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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 
kompetensi SDM pegawai administrasi akademik terhadap kepuasan mahasiswa 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014.  
Penelitian ini melibatkan tiga variabel yakni variabel bebas adalah kualitas 
pelayanan administrasi akademik, variabel antara adalah kompetensi Sumber Daya 
Manusia (SDM), dan variabel terikat adalah kepuasan mahasiswa. Populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 yang berjumlah sebanyak 812 mahasiswa. 
Sedangkan sampel dalam penelitian ini adalah 10% dari jumlah populasi yang 
diambil dengan menggunakan teknik sampel kuota, sehingga sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini berjumlah 81 mahasiswa. Instrumen yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah skala kualitas pelayanan, skala kompetensi SDM, dan skala 
kepuasan mahasiswa. Teknik analisis data yang digunakan yaitu statistik deskriptif 
serta statistik inferensial.  
Berdasarkan hasil analisis data menggunakan statistik deskriptif untuk 
kualitas pelayanan administrasi akademik dengan memperhatikan 81 mahasiswa 
sebagai sampel, dapat diketahui bahwa 13 mahasiswa (16,04%) merasa bahwa 
kualitas pelayanan administrasi akademik buruk, 53 mahasiswa (65,43%) merasa 
bahwa kualitas pelayanan administrasi akademik baik, dan 15 mahasiswa (18,51%) 
merasa bahwa kualitas pelayanan administrasi akademik sudah sangat baik. Untuk 
kompetensi SDM pegawai administrasi akademik dapat diketahui bahwa 8 
mahasiswa (9,87%) merasa bahwa kompetensi SDM pegawai administrasi akademik 
masih rendah, 59 mahasiswa (72,83%) merasa bahwa kompetensi SDM pegawai 
administrasi akademik sedang, dan 15 mahasiswa (17,28%) merasa bahwa 
kompetensi SDM pegawai administrasi akademik sudah tinggi. Adapun untuk 
realitas kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan administrasi akademik 
dapat diketahui bahwa 11 mahasiswa (13,58%) yang merasa tidak puas, 56 
mahasiswa (69,13%) yang sudah merasa puas, dan 14 mahasiswa (17,28%) yang 






menunjukkan bahwa nilai thitung > ttabel (4,269 > 1,990) maka H0 ditolak dan Ha 
diterima. Ini berarti kualitas pelayanan dan kompetensi SDM pegawai administrasi 
akademik memiliki pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa dengan sumbangsi 
sebesar 55,5%. 
Berdasarkan hasil penelitian ini, di harapkan akan memberikan implikasi 
kepada pihak UIN Alauddin Makassar, sebagai salah satu Perguruan Tinggi Negeri 
agar hendaknya lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanan administrasi akademik 
di setiap Fakultas, utamanya pada Fakultas Tarbiyah dan Keguruan. Hal ini 
sebaiknya dilakukan agar tingkat kepuasan mahasiswanya terhadap pelayanan 
administrasi akademik bisa menjadi tinggi, sehingga mahasiswa sebagai salah satu 
stakeholder akan merasa terpenuhi hak-haknya. Penelitian ini juga diharapkan 
memberikan implikasi kepada para pegawai administrasi akademik pada Fakultas 







A. Latar Belakang Masalah 
Semakin meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap pendidikan formal, 
baik itu di tingkat Sekolah Dasar (SD), Sekolah Menengah Pertama (SMP), Sekolah 
Menengah Atas (SMA) maupun Perguruan Tinggi (PT) menuntut lembaga 
pendidikan formal untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Khusus di perguruan 
tinggi, masyarakat menjadikan perguruan tinggi sebagai sektor strategis yang 
diharapkan dapat menghasilkan SDM yang bermutu. Keadaan persaingan yang 
cukup kompetitif antar perguruan tinggi menuntut lembaga pendidikan 
memperhatikan mutu pendidikan dan kelembagaan sehingga mampu serta unggul 
dalam persaingan tersebut. 
Menurut Ronald Barnett  ada empat aspek penting dalam pendidikan tinggi 
yaitu: a. pendidikan tinggi sebagai produksi SDM yang berkualitas, b. pendidikan  
tinggi  sebagai  tempat  pelatihan  riset  karir, c. pendidikan  tinggi  sebagai  
manajemen  efisiensi dari  syarat  pengajaran, d.  pendidikan tinggi sebagai sebuah 
materi dari perluasan kesempatan hidup.
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Menghadapi persaingan yang semakin kompetitif, perguruan tinggi harus 
melakukan langkah-langkah antisipasi untuk menghadapi persaingan tersebut. Usaha 
untuk menggali dan meningkatkan segala aspek pelayanan yang dimiliki merupakan 
salah satu bentuk langkah antisipasi tersebut, karena sebuah pelayanan yang dimiliki 
                                                          
1
Sanjaya Mishra, “Quality Confidence in Higher Education: an Introducion,” dalam 
Muhammad Joko Triono. “Kepuasan Mahasiswa terhadap Layanan Administrasi Akademik Fakultas 
Tarbiyah IAIN Walisongo Semarang”, Skripsi (Semarang: Fak. Tarbiyah IAIN Walisongo, 2012), h. 2. 
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oleh perguruan tinggi tertentu akan menjadi gambaran dari kualitas perguruan tinggi 
tersebut. Bila pelayanan yang diberikan menurut mahasiswa itu baik, maka 
perguruan tinggi tersebut bisa dikatakan baik. Sebaliknya, jika pelayanan yang 
diberikan oleh perguruan tinggi kepada mahasiswa dianggap buruk, maka perguruan 
tersebut akan dikatakan buruk pula. Penelitian mengenai berbagai permasalahan 
yang dihadapi perguruan tinggi dalam kaitannya dengan pengukuran mutu jasa, 
penilaian dengan pendekatan akreditasi serta penilaian yang sifatnya langsung 
seperti tingkat gagal studi (DO), masa studi dan lainnya dianggap tidak cukup 
sehingga diperlukan  paradigma  baru  sebagai  indikator  pengukuran  mutu 
pendidikan.  
Dalam upaya mencapai keberhasilan dalam sebuah usaha bidang pendidikan 
masa kini, para pimpinan, dosen, dan pegawai harus memperhatikan kepuasan 
mahasiswa sebagai pengguna jasa. Kepuasan mahasiswa harus menjadi dasar dari 
keputusan manajemen sehingga perguruan tinggi harus menjadikan peningkatan 
kepuasan mahasiswa sebagai suatu sasaran yang mendasar. 
Perguruan tinggi dituntut harus mampu memenuhi kebutuhan mahasiswa 
sehingga perguruan tinggi perlu meningkatkan kualitas melalui evaluasi dalam 
perguruan tinggi tersebut. Evaluasi merupakan upaya memperbaiki kualitas 
perguruan tinggi di Indonesia. Perbaikan ini dilakukan menyeluruh terhadap unsur-
unsur yang terkait di dalamnya. 
Dalam usahanya memberikan pelayanan yang berkualitas, suatu institusi 
pendidikan secara berkesinambungan harus mengadakan pembinaan kelembagaan. 
Langkah ini penting untuk memperbaiki pelayanan dari waktu ke waktu. Langkah 
pembinaan tersebut diperlukan oleh suatu lembaga/institusi dikarenakan tingkat 
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kepuasan yang diterima oleh pengguna layanan jasa tentunya akan terus berubah 
seiring dengan baiknya tingkat pendidikan. Usaha meningkatkan pelayanan bisa 
dimulai dengan meningkatkan kualitas SDM yang memadai dalam hal ini pegawai 
institusi atau lembaga tersebut. 
UIN Alauddin Makassar sebagai salah satu institusi pendidikan tinggi negeri 
seyogyanya perlu melakukan pengawasan mutu berkenaan dengan aspek-aspek 
penjaminan mutu yang ada yang meliputi aspek-aspek berikut: kurikulum program 
studi, SDM, mahasiswa, proses pembelajaran, sarana dan prasarana, suasana 
akademik, keuangan, penelitian dan publikasi, pengabdian kepada masyarakat, 
manajemen lembaga, sistem informasi, dan kerjasama dalam dan luar negeri. Proses 
penjaminan   mutu   pada salah satu tujuannya adalah membidik pada pemenuhan 
kebutuhan stakeholder melalui penyelenggaraan Tri Dharma Perguruan Tinggi, dan 
dalam lingkup tersebut, mahasiswa merupakan bagian dari stakeholder yang perlu 
mendapatkan pemenuhan jaminan kualitas aspek-aspek tersebut, termasuk dalam 
kualitas administrasi yang ada di Perguruan Tinggi (PT). 
Dalam upaya meningkatkan pelayanan, diperlukan adanya keterpaduan 
antara perbaikan fungsi dan peranan suatu institusi. Hal ini juga harus disertai 
dengan peningkatan kualitas SDM, walaupun pencapaian tingkat kepuasan tersebut 
merupakan suatu pekerjaan yang tidak mudah, namun dengan adanya upaya terus 
menerus diharapkan akan menciptakan suasana yang kondusif bagi terciptanya 
keinginan bersama. 
Kualitas pelayanan administrasi akademik tidak terlepas dari prinsip- prinsip 
akademik seperti yang dideskripsikan oleh Daryanto yaitu; a) prinsip efisiensi, b) 
prinsip pengelolaan, c) prinsip pengutamaan tugas pengelolaan, d) prinsip 
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kepemimpinan yang efektif dan e) prinsip kerjasama.
2
  Prinsip-prinsip tersebut 
merupakan unsur penting dalam pengaplikasian administrasi akademik, ketika 
lembaga pendidikan berhasil mencapai prinsip-prinsip tersebut, maka akan mencapai 
tujuan dibentuknya administrasi akademik. Tujuan dari administrasi akademik 
adalah membentuk manajemen yang baik, mendorong produktivitas kerja, 
memaksimalkan pemanfaatan SDM dan sumber daya lain (uang, material, metode) 
secara terpadu, sehingga tercapai tujuan yang diharapkan dalam administrasi 
akademik. 
Jaminan kualitas pelayanan akademik, menurut Philip Kotler dalam 
perspektif pelayanan secara umum memiliki lima dimensi yaitu tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy.3  Pelayanan merupakan proses pemenuhan 
kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung. Pengertian proses ini 
terbatas dalam kegiatan manajemen untuk pencapaian tujuan organisasi. 
Layanan atau to service, dalam administrasi berbeda dengan layanan pada 
kegiatan kemasyarakatan yang lain, seperti layanan kesehatan, layanan 
kependudukan dan layanan keagamaan. Perbedaan itu tentu dikaitkan dengan  tugas  
dan  fungsi  masing-masing  bidang,  meskipun  pada  dasarnya suatu layanan 
mempunyai prinsip-prinsip yang sama atau berdekatan. 
4
 
Upaya peningkatan kualitas pelayanan administrasi, pada akhirnya bertujuan 
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Pengertian kepuasan pelanggan sendiri 
                                                          
2
M. Daryanto, Administrasi Pendidikan (Cet. VII; Jakarta: PT.  Rineka Cipta, 2011), h. 12-
14. 
3
Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Jogjakarta: Penerbit Andi, 2005), 
h. 14. 
4
NS Sutarno, Manajemen Perpustakaan “Suatu Pendekatan Praktik” (Jakarta: CV. Sagung 
Seto, 2006), h. 189-190. 
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berarti sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan. Seperti seorang 
pelanggan mengharapkan administrasi melayani tepat waktu, akan tetapi 
kenyataannya terlambat, sehingga mengecewakan/menimbulkan rasa tidak puas. 
Sedangkan menurut Philip Kotler mengatakan bahwa kepuasan sebagai 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang dialami setelah membandingkan antara 
persepsi kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya.
5
 Konsumen 
merasa puas dan gembira kalau harapan mereka terpenuhi termasuk kepuasan 
mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan terhadap layanan administrasi yang 
diberikan kepada mahasiswa, apakah pelayanan-pelayanan tersebut sudah sesuai 
dengan standar yang semestinya atau tidak. 
Berdasarkan hasil wawancara terhadap mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan atas nama Haerul Akbar, Syamsinar, Nurmalasari Kasim dan Muh. Rasyid 
pada tanggal 01 dan 03 Agustus 2015 dapat disimpulkan bahwa mereka merasa tidak 
puas terhadap hasil pelayanan administrasi Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Alauddin Makassar. Mereka tidak puas dalam hal kecepatan pelayanan dan juga 
kemudahan untuk bertemu pegawai administrasi yang bersangkutan.  
Berdasarkan permasalahan tersebut, maka peneliti ingin mengkaji pengaruh 
kualitas pelayanan administrasi terhadap kepuasan mahasiswa di Fakultas Tarbiyah 
dan Keguruan UIN Alauddin Makassar. 
B. Rumusan masalah 
Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, dapat dirumuskan 
permasalahan yang menjadi fokus penelitian yaitu: 
                                                          
5
Eka Suhartini, Kualitas Pelayanan kaitannya dengan Kepuasan Konsumen (Makassar: 
Alauddin University Press , 2012), h. 79. 
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1. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan administrasi dan kompetensi 
SDM pegawai administrasi akademik terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014? 
2. Bagaimana kualitas pelayanan administrasi pada Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar? 
3. Bagaimana kompetensi SDM pegawai administrasi pada Fakultas Tarbiyah 
dan Keguruan UIN Alauddin Makassar? 
4. Bagaimana realitas kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan 
UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 terhadap kualitas pelayanan 
administrasi Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar? 
C. Hipotesis 
Penelitian ini dapat terarah jika dirumuskan pendugaan terlebih dahulu 
terhadap penyebab terjadinya masalah yaitu hipotesis. Hipotesis merupakan jawaban 




Berdasarkan teori yang dikemukakan di atas, maka hipotesis dari penelitian 
ini, yaitu terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dan 
kompetensi SDM pegawai administrasi terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas 
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D. Pengertian  Operasional Variabel 
Sebelum penulis menguraikan dan membahas skripsi  yang berjudul 
“Pengaruh pelayanan administrasi terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah 
dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014”, maka terlebih dahulu 
akan dikemukakan dan dijelaskan pengertian judul skripsi ini untuk menghindari 
terjadinya kesalahan dalam memahami dan menanggapi skripsi ini. 
Dalam judul penelitian ini terdapat tiga variabel, yaitu kualitas pelayanan 
administrasi sebagai variabel bebas, kompetensi SDM sebagai variabel antara dan 
kepuasan mahasiswa sebagai variabel terikat. 
1. Variabel Bebas/Independent (X) Kualitas Pelayanan  
Kualitas pelayanan yang dimaksud dalam penelitian ini adalah standar proses 
pelayanan yang harus dilaksanakan oleh pegawai administrasi dalam suatu kegiatan 
pelayanan administrasi guna memenuhi harapan mahasiswa. 
Indikator untuk mengukur kualitas pelayanan di dasarkan pada teori yang 
dikemukakan oleh Philip Kotler, yaitu : kepercayaan atau keandalan (reliability), 
daya tanggap (responsiveness), keyakinan (assurance), empati (empathy), dan 
berwujud (tangibles). 
2. Variabel Antara/Intervening (T)  Kompetensi SDM 
Kompetensi SDM adalah kemampuan pegawai administrasi yang mencakup 
kapasitasnya untuk melaksanakan fungsi-fungsi atau kewenangannya untuk 
mencapai tujuannya secara efektif dan efisien. 
Indikator untuk mengukur kompetensi SDM pegawai administrasi akademik 
di dasarkan pada teori yang dikemukakan oleh Mc. Clelland yang bertujuan untuk 
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mengetahui kompetensi SDM pengawai administrasi, yaitu: keterampilan, 
pengetahuan, peran sosial, citra diri, sifat/ciri, dan motif. 
3. Variabel Terikat/Dependent (Y) Kepuasan Mahasiswa 
Kepuasan mahasiswa yang dimaksud dalam penelitian ini adalah respon 
mahasiswa terhadap kesesuaian harapan mahasiswa sebelum mendapatkan pelayanan 
administrasi terhadap kinerja aktual yang dirasakan setelah mendapatkan pelayanan 
administrasi. 
Indikator untuk mengukur kepuasan mahasiswa di dasarkan pada teori yang 
dikemukakan oleh  Moenir yang bertujuan untuk mengetahui kepuasan mahasiswa 
terhadap pelayanan administrasi, yaitu: adanya kemudahan dalam pengurusan 
kepentingan dengan pelayanan, memperoleh pelayanan secara wajar, mendapatkan 
perlakuan yang sama dalam pelayanan, dan pelayanan yang jujur dan terus terang. 
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian yaitu menunjukkan tentang apa yang ingin diperoleh.
7
 
Tujuan dari penelitian ini, yaitu: 
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan administrasi dan kompetensi 
SDM pegawai administrasi akademik terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014. 
b. Untuk mengetahui kualitas pelayanan administrasi Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar. 
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Suharsimi Arikunto, Manajemen Penelitian (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2010), h. 15. 
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c. Untuk mengetahui kompetensi SDM pegawai administrasi Fakultas Tarbiyah 
dan Keguruan UIN Alauddin Makassar. 
d. Untuk mengetahui realitas kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 terhadap kualitas 
pelayanan administrasi akademik Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin 
Makassar. 
2. Kegunaan Penelitian 
Adapun kegunaan dalam penelitian ini adalah: 
a. Kegunaan  Teoretis 
Kegunaan teoretis penelitian ini yaitu diharapkan dapat memperkaya 
khazanah keilmuan dalam bidang manajemen administrasi pada  umumya dan 
khususnya dalam bidang administrasi akademik. 
b. Kegunaan Praktis  
1) Untuk Universitas, dapat memberikan masukan dalam rangka 
meningkatkan kualitas pelayanan administrasi. 
2) Untuk pegawai, sebagai bahan informasi untuk lebih meningkatkan kualitas 
pelayanan administrasi dalam pencapaian kepuasan mahasiswa. 
3) Untuk mahasiswa, dapat memperkaya dan membuka cakrawala berfikir 
serta menumbuhkan sikap kritis dalam upaya pemenuhan hak akan 
pelayanan administrasi yang baik. 
4) Untuk peneliti selanjutnya, dapat menjadi informasi awal bagi peneliti yang 







A. Kualitas Pelayanan Administrasi 
1. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Dalam pekerjaan teknis administrasi, layanan merupakan bagian dari 
aktivitas yang berupa mekanis. Layanan pada dasarnya adalah orang yang 
memberikan atau mengurus apa yang diperlukan oleh orang lain baik berupa barang 
atau jasa kepada pengguna jasa yang membutuhkan suatu informasi. Gronroos 
mendefinisikan pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang 
bersifat tidak kasatmata (tidak dapat diraba) yang terjadi akibat adanya interaksi 
antara konsumen dengan pegawai atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan 




Layanan atau to service, dalam administrasi berbeda dengan layanan pada 
kegiatan kemasyarakatan yang lain, seperti layanan kesehatan, layanan 
kependudukan dan layanan keagamaan. Perbedaan itu tentu dikaitkan dengan tugas 
dan fungsi masing-masing bidang, meskipun pada dasarnya suatu layanan 
mempunyai prinsip-prinsip yang sama atau berdekatan.
2
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Konsep pelayanan memiliki berbagai macam definisi yang berbeda redaksi, 
namun pada intinya merujuk pada konsepsi dasar yang sama. Berikut beberapa 
definisi mengenai pengertian pelayanan menurut beberapa ahli. 
a. Moenir menyatakan: 
Pelayanan merupakan proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang 
lain secara langsung. Pengertian proses ini terbatas dalam kegiatan manajemen 
untuk pencapaian tujuan organisasi.
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b. Keputusan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara No. 81/93 dinyatakan: 
Pelayanan umum adalah segala bentuk pelayanan yang diberikan pemerintah 
pusat/daerah, BUMN/BUMD, dalam rangka pemenuhan kebutuhan 
masyarakat, dan atau peraturan perundang-undangan yang berlaku.
4
 
c. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia disebutkan: 




d. Bharata menyatakan: 
Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam 
interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, 
dan menyediakan kepuasan pelanggan.
6
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Mochammad Chaerani D., “Analisis Kinerja Pelayanan Importasi Jalur Hijau pada Kantor 
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Kualitas Pelayanan atau Service Quality adalah suatu metode mengukur 
pelayanan mutu, artinya apakah pelayanan yang dilaksanakan di sebuah organisasi 
tersebut memberikan kepuasan kepada pemakai. Pelayanan mutu disini dievaluasi 
apakah memberikan kepuasan para pengguna. Pelaksanaan pelayanan mutu sangat 
penting dalam era persaingan saat ini. Semakin tinggi mutu pelayanan yang 
dilaksanakan, semakin banyak pula pelanggan yang merasa puas.
7
 
Tingkat kepuasan penerima layanan (konsumen) sangat menentukan ukuran 
keberhasilan penyelenggara pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan dicapai 
apabila penerima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan 
dan diharapkan. Oleh karena itu, dalam kaitannya dengan tingkat kepuasan  
masyarakat,  keputusan  Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara No. 63 Tahun 
2004 mengamanatkan agar setiap penyelenggara pelayanan secara berkala 
melakukan survei indeks  kepuasan masyarakat.
8
 
Berdasarkan pendapat beberapa ahli di atas, dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan adalah suatu aktivitas atau rangkaian aktivitas pengukuran 
mutu pemenuhan kebutuhan jasa. Pengukuran kualitas pelayanan ini dilakukan 
sebagai bahan evaluasi para pegawai administrasi agar kualitas pelayanan yang 
mereka berikan bisa ditingkatkan atau lebih dioptimalkan lagi. 
2. Aspek-Aspek Pelayanan Administrasi 
Philip Kotler memberikan lima determinan kualitas pelayanan yang dapat 
dirincikan sebagai berikut: 
                                                          
7
Suranto, Manajemen Mutu dalam Pendidikan (Semarang: CV. Ghyyas Putra, 2009), h. 
95-96. 
8
Ratminto dan Atik Septi Winasih, Manajemen Pelayanan (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 
2009) h. 28. 
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a. Kepercayaan atau keandalan (Reliability): kemampuan untuk melaksanakan 
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. 
b. Daya tanggap (Responsiveness): kemampuan untuk membantu pelanggan dan 
memberikan jasa dengan cepat atau tanggap. 
c. Keyakinan (Assurance): pengetahuan dan kesopanan staf administrasi serta 
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan atau 
“assurance”. 
d. Empati (Empathy): syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi 
pelanggan. 




Dalam faktor pelayanan di atas bertujuan untuk memudahkan tahapan-
tahapan pelayanan yang diberikan oleh petugas administrasi terhadap mahasiswa. 
Sehubungan dengan hal di atas, maka untuk menilai pelayanan publik yang 
berkualitas maka dapat digunakan kriteria- kriteria atau faktor-faktor yang antara 
lain: 
a. Tangibles (bukti langsung), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah 
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan perusahaan. 
b. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Kinerja harus sesuai dengan 
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J.  Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan (Jakarta: PT.  Rineka  Cipta, 
2006), h. 231. 
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harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk 
semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi. 
c. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kemampuan perusahaan untuk membantu 
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada para 
pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan pelanggan 
menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang 
negatif dalam kualitas pelayanan. 
d. Assurance  (jaminan),  adanya  kepastian  yaitu  pengetahuan,  
kesopansantunan  dan  kemampuan  para  pegawai  perusahaan  untuk 
menumbuhkan rasa  percaya   para   pelanggan   kepada   pelayanan perusahaan 
yang memiliki: 
1) Communication (komunikasi), yaitu secara terus menerus memberikan 
informasi kepada pelanggan dalam bahasa dan penggunaan kata yang jelas 
sehingga para pelanggan dapat dengan mudah mengerti. Di samping itu 
perusahaan hendaknya dapat secara cepat dan tanggap dalam menyikapi 
keluhan dan complain yang dilakukan oleh pelanggan. 
2) Credibility (kredibilitas), perlunya jaminan atas suatu kepercayaan yang 
diberikan kepada pelanggan, believability atau sifat kejujuran. 
Menanamkan kepercayaan, memberikan kredibilitas yang baik bagi 
perusahaan pada masa yang akan datang. 
3) Security (keamanan), adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari 
pelanggan akan pelayanan yang diterima. Tentunya pelayanan yang 
diberikan memberikan suatu jaminan kepercayaan yang maksimal. 
15 
 
4) Competence (kompetensi) yaitu keterampilan yang dimiliki dan 
dibutuhkan agar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dapat 
dilaksanakan dengan optimal. 
5) Courtesy (sopan santun), dalam pelayanan adanya suatu nilai moral yang 
dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 
Jaminan akan kesopansantunan  yang ditawarkan kepada pelanggan sesuai 
dengan kondisi dan situasi yang ada. 
e. Empathy (empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individu 
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 
keinginan konsumen.  Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki 
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan 




Berdasarkan hal tersebut, maka aspek-aspek yang akan menjadi tolak ukur 
terkait kualitas pelayanan administrasi adalah aspek kepercayaan atau keandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), keyakinan (assurance), empati 
(empathy), dan berwujud (tangibles). 
3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 
Kualitas yang dihasilkan oleh perguruan tinggi dapat dipengaruhi oleh 
banyak faktor, oleh karena itu pihak bagian administrasi Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar harus memperhatikan semua elemen-elemen 
                                                          
10Zeithami, Valarei A., Mary jo Bitner, “Service Marketing: Integrating Customer 
Focus Across The fim, 3rd Ed,” dalam Muhammad Joko Triono. “Kepuasan Mahasiswa 
terhadap Layanan Administrasi Akademik Fakultas Tarbiyah IAIN Walisongo Semarang”, 
Skripsi (Semarang: Fak. Tarbiyah IAIN Walisongo, 2012), h. 26. 
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yang penting dalam penerapan atau pencapaian kualitas. Menurut Ariani, 
pencapaian total kualitas memerlukan delapan elemen sebagai berikut: 
a. Fokus pada pelanggan yaitu dengan memberikan kepuasan kepada pelanggan 
sesuai dengan harapan. 
b. Komitmen jangka panjang, agar seluruh karyawan juga mau melaksanakan hal 
yang sama dengan terlibat secara penuh dalam seluruh proses yang ada. 
c. Kepemimpinan dan dukungan manajemen puncak, dengan memberikan 
dukungan tenaga, pikiran, perencanaan strategis, gaya serta perbaikan secara 
berkesinambungan. 
d. Pemberdayaan seluruh personil dan kerja tim, yaitu dengan mendorong 
partisipasi seluruh karyawan untuk mencapai sasaran kualitas, termasuk 
perbaikan pelayanan dan penyelesaian masalah. 
e. Komunikasi efektif yaitu dengan mengadakan hubungan komunikasi baik secara 
formal maupun informal dan komunikasi vertikal maupun horizontal. 
f. Kepercayaan dan analisis proses secara statistik, yang memungkinkan organisasi 
melakukan tindakan perbaikan, menetapkan prioritas dan mengevaluasi 
kemajuan yang dicapai. 
g. Komitmen terhadap perbaikan, yaitu dengan membangun kesadaran untuk 
mengadakan perbaikan melalui pendidikan dan pelatihan karyawan. 
h. Mendukung pemberian penghargaan yaitu penghargaan yang bukan hanya 
berupa upah atau gaji, melainkan penghargaan yang berupa pujian, dukungan 
saran, maupun kritik membangun.
11
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B. Kompetensi SDM  
1. Pengertian Kompetensi SDM  
Kompetensi mencakup berbagai faktor teknis dan non teknis, kepribadian dan 
tingkah laku, soft skills dan hard skills, kemudian banyak dipergunakan sebagai 
aspek yang dinilai banyak perusahaan untuk merekrut karyawan dalam organisasi. 
Berikut beberapa definisi kompetensi menurut beberapa ahli: 
a. The ability and willingness to perform a task (Burgoyne, 1998). 
b. The behavioural dimension that affect job performance (Wood-ruffe, 1990). 
c. The fundamental abilities and capabilities needed to the job well (Furnham, 
1990). 
d. Any person trait characteristic or skill which can be shown to be directly linked 




Dari definisi beberapa ahli di tersebut dapat disimpulkan bahwa kompetensi 
adalah: 
a. Konsep luas, memuat kemampuan mentransfer keahlian dan kemampuan kepada 
situasi baru dalam wilayah kerja. Menyangkut organisasi dan perencanaan 
pekerjaan, inovasi dan mengatasi aktivitas rutin, kualitas efektivitas personel 
yang dibutuhkan di tempat berkaitan dengan rekan kerja, manajer serta 
pelanggan. 
b. Kemampuan dan kemauan melakukan tugas. 
c. Dimensi perilaku yang mempengaruhi kinerja. 
                                                          
12
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Pegawai Negeri Sipil (Bandung: PT. Refika Aditama, 2014), h. 125. 
18 
 
d. Karakteristik individu apapun yang dapat dihitung dan diukur secara konsisten, 
dapat dibuktikan untuk membedakan secara signifikan antara kinerja efektif 
dengan tidak efektif. 
e. Kemampuan dasar dan kualitas kinerja yang diperlukan untuk mengerjakan 
pekerjaan dengan baik. 
f. Bakat, sifat dan keahlian individu apapun yang dapat dibuktikan, dapat 
dihubungkan dengan kinerja efektif dan baik sekali.
13
 
Dengan demikian dapat diketahui bahwa seseorang dianggap memiliki 
kompetensi dasar apabila memiliki setidaknya 6 hal di dalam dirinya, yakni konsep 
yang luas, kemampuan dan kemauan melaksanakan tugas, dimensi perilaku, 
karakteristik individu, kemampuan dasar  dan kualitas kerja dan bakat, sifat dan 
keahlian individu. 
2. Aspek-Aspek Kompetensi SDM 
Kompetensi bisa dianalogikan seperti “gunung es” di mana keterampilan dan 
pengetahuan membentuk puncaknya yang berada di atas air. Bagian di bawah 
permukaan air tidak terlihat mata, namun menjadi fondasi dan memiliki pengaruh 
terhadap bentuk bagian yang berada di atas air. Peran sosial dan citra diri berada 
pada bagian “sadar” seseorang, sedangkan motif seseorang berada pada alam “bawah 
sadar”nya (Mc. Clelland).14 
Penjelasan masing-masing kompetensi adalah: 
a. Keterampilan: keahlian/kecakapan melakukan sesuatu dengan baik. 
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b. Pengetahuan: informasi yang dimiliki/dikuasai seseorang dalam bidang tertentu. 
c. Peran sosial: citra yang diproyeksikan seseorang kepada orang lain. 
d. Citra diri: persepsi individu tentang dirinya. 
e. Sifat/ciri: karakteristik yang relatif konstan pada tingkah laku seseorang. 




Berdasarkan penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa aspek-aspek 
kompetensi SDM yakni keterampilan, pengetahuan, peran sosial, citra diri, sifat/ciri, 
dan motif. 
C. Kepuasan Mahasiswa 
1. Pengertian Kepuasan 
Untuk mendapatkan gambaran mengenai konsep kepuasan, berikut 
diberikan beberapa definisi para ahli: 
a. Tjiptono   dan   Chandra   mendefinisikan   kepuasan   sebagai   upaya 
pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai.
16 
b. Philip Kotler mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang dialami setelah membandingkan antara persepsi kinerja atau 
hasil suatu produk dengan harapan-harapannya.
17
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c. Biong menjelaskan kepuasan sebagai sebuah konsekuensi atau akibat atas 
pengalaman satu pihak terhadap kemampuan pihak lain untuk memenuhi norma-
norma atau aturan-aturan dengan harapan- harapannya.
18
 
d. Kepuasan didefinisikan Muhmin sebagai sebuah keadaan kasih sayang yang 
positif dihasilkan dari penilaian perusahaan terhadap seluruh aspek dari 
hubungan pekerjanya dengan perusahaan lain.
19
 
Kepuasan pelanggan adalah konsep penting dalam pemasaran dan penelitian 
konsumen. Sudah menjadi pendapat umum bahwa jika konsumen merasa puas 
dengan suatu produk atau merek, mereka cenderung akan terus membeli dan 
menggunakannya serta memberitahu orang lain tentang pengalaman mereka yang 
menyenangkan dengan produk tersebut. Jika mereka tidak dipuaskan, mereka 
cenderung beralih merek serta mengajukan keberatan pada   produsen, pengecer, dan 
bahkan menceritakannya kepada konsumen atau pelanggan lain. Melihat tingginya 
tingkat kepentingannya pada pemasaran, kepuasan telah menjadi subjek dari 
beberapa penelitian konsumen yang dilakukan cukup gencar.
20
 
Berdasarkan beberapa definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan mahasiswa adalah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan 
mahasiswa setelah membandingkan antara harapan mahasiswa sebelum 
mendapatkan pelayanan administrasi terhadap kenyataan pelayanan yang 
dirasakan mahasiswa setelah mendapatkan pelayanan administrasi.  
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2. Aspek-Aspek Kepuasan 
Pelayanan yang baik adalah yang dapat memberikan kepuasan yang optimal 
dan terus-menerus bagi pengguna jasa yang mencakup kesembilan aspek yang 
merupakan keinginan dan harapan pengguna jasa. Kesembilan aspek tersebut adalah 
sebagai berikut: 
a. Bebas membuat keputusan. 
b. Memperoleh hasil yang sesuai. 
c. Mempertahankan harga diri. 
d. Diperlakukan secara adil. 
e. Diterima dan disambut secara baik. 
f. Diberitahukan segala sesuatu yang terjadi. 
g. Merasa aman dan dilindungi. 
h. Didudukan sebagai orang penting. 
i. Menuntut keadilan.21 
Supaya pelayanan yang diberikan dapat memuaskan pengguna jasa, maka 
menurut Moenir bahwa sebagai pihak yang ingin memperoleh pelayanan dengan 
baik dan memuaskan, maka perwujudan pelayanan yang didambakan adalah sebagai 
berikut: 
a. Adanya kemudahan dalam pengurusan kepentingan dengan pelayanan yang 
cepat dalam arti tanpa hambatan yang kadang kala dibuat-buat. 
b. Memperoleh pelayanan secara wajar tanpa gerutu, sindiran atau untaian kata 
lain semacam itu yang nadanya mengarah pada permintaan sesuatu, baik dengan 
alasan dinas atau alasan untuk kesejahteraan. 
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Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia  (Jakarta: Bumi Aksara, 2010), h. 35. 
22 
 
c. Mendapatkan perlakuan yang sama dalam pelayanan terhadap kepentingan yang 
sama, tertib, dan tidak pandang bulu. 
d. Pelayanan yang jujur dan terus terang, artinya apabila ada hambatan karena 
suatu masalah tidak dapat dielakkan hendaknya diberitahukan. Sehingga orang 
tidak menunggu sesuatu yang tidak menentu.
22
 
3. Faktor-Faktor yang Menentukan Tingkat Kepuasan 
Menurut Lupiyoadi, terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh 
perusahaan dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan yaitu: (1) kualitas 
produk, (2) kualitas pelayanan, (3) emosional, (4) harga, dan (5) biaya
23
 
Menurut Dr. Patricia Patton dalam bukunya yang berjudul EQ Pelayanan 
sepenuh hati, faktor kepuasan pelanggan dapat dilihat dari terpenuhinya lima   
komponen layanan sepenuh hati yaitu: 
a. Memahami emosi-emosi kita: dalam layanan sepenuh hati, kunci 
keberhasilannya adalah memahami penyebab-penyebab pemicu emosi-emosi 
kita, mampu mengenali, dan menandainya serta mengungkapkan perasaan-
perasaan dengan tepat. 
b. Kompetensi: ambillah tindakan-tindakan yang diperlukan untuk memberi 
bantuan atau menjawab apa yang diperlukan. Berdiri saja dengan perilaku 
negatif atau defensif sama saja menaburkan garam pada luka terbuka. 
c. Mengelola emosi-emosi: kemampuan mengungkapkan emosi secara efektif dan 
mengontrol suasana hati dalam bertindak merupakan ukuran kecerdasan 
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emosional. Kemampuan menjaga keseimbangan merupakan tujuan yang positif 
dan produktif. 
d. Bersikap kreatif dan memotivasi diri sendiri: untuk menambah gairah terhadap 
pekerjaan dan juga memecahkan masalah bisnis. 
e. Menyelaraskan emosi-emosi orang lain: dapat mengatasi segala macam 
pemberontakan. Pemberontakan yang sering terjadi adalah aktivitas 
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A. Jenis Penelitian dan Lokasi Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini yaitu penelitian 
kuantitatif deskriptif karena dalam penelitian ini peneliti mencoba mencari fakta 
dengan interpretasi yang tepat mengenai dampak dari suatu proses yang sedang 
berlangsung di lingkungan akademik Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin 
Makassar. 
B. Variabel Penelitian 
Secara teoretis variabel dapat didefinisikan sebagai atribut atau sifat atau 
nilai dari orang, objek atau kegiatan yang mempunyai variansi tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya.
1
 
1. Variabel Bebas/Independent 
Variabel ini sering disebut sebagai variabel stimulus, prediktor, atecedent. 
Dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel bebas. Variabel bebas adalah 
variabel yang memengaruhi atau yang menjadi sebab perubahan atau timbulnya 
variabel dependen (terikat).
2
 Dalam penelitian ini yang menjadi variabel independen 
adalah: kualitas pelayanan administrasi (variabel X). 
2. Variabel Antara/Intervening 
Variabel intervening adalah variabel yang secara teoretis memengaruhi 
hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen, menjadi hubungan 
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Sugiyono, Statistik untuk Penelitian (Cet. XIII; Bandung: Alfabeta, 2008), h. 3. 
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yang tidak langsung dan tidak dapat diamati dan diukur. Variabel ini merupakan 
variabel penyela/antara yang terletak di antara variabel independen dan dependen, 
sehingga variabel independen tidak langsung memengaruhi berubahnya atau 
timbulnya variabel dependen.
3
 Dalam penelitian ini yang menjadi variabel 
intervening adalah : kompetensi SDM (variabel T). 
3. Variabel Terikat/Dependent 
Variabel ini sering disebut sebagai variabel output, kriteria, konsekuen. 
Dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel terikat. Variabel terikat 
merupakan variabel yang dipengaruhi atau menjadi akibat, karena adanya variabel 
bebas.
4
 Dalam penelitian ini yang menjadi variabel dependen adalah : kepuasan 
mahasiswa (variabel Y). 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Dalam mengadakan penelitian, diharapkan dapat memberikan informasi atau 
data yang dibutuhkan. Penelitian yang dilakukan pada objek yang diharapkan dapat 
memberikan informasi atau data yang dibutuhkan yang dinamakan populasi. 
Menurut Sugiyono, populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 
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Berdasarkan pendapat tersebut di atas, maka populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar 
angkatan tahun 2014 yang berjumlah 812 mahasiswa. 
2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi.
6
 Dalam suatu penelitian lapangan kerap kali orang tidak bisa menyelidiki 
secara keseluruhan atau individu objek yang ada. Hal tersebut disebabkan oleh 
beberapa alasan, misalnya: keterbatasan waktu, biaya, atau dana dan tenaga.  
Pemilihan sampel didasarkan kepada jumlah yang sudah ditentukan, sebagai 
wakil penelitian untuk menentukan sampel yang jumlahnya sesuai dengan ukuran 
yang akan dijadikan sumber data sebenarnya, dengan memperhatikan sifat dan 
penyebaran populasi agar diperoleh sampel yang benar-benar mewakili populasi. 
Adapun sampel untuk penelitian ini bersumber dari mahasiswa Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 yang terdiri 
dari 21 kelas yang jumlah peserta didiknya sebanyak 812 orang (populasi).  
Menurut Suharsimi Arikunto: 
Sampel merupakan sebagian atau wakil dari populasi yang diteliti. Apabila 
subjek kurang dari 100 lebih baik diambil semua dan jika subjeknya besar 
(lebih dari 100) dapat diambil 10-15 % atau 20-25 % atau lebih tergantung 




Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti mengambil 10% dari 812 
mahasiswa sebagai populasi untuk dijadikan sampel yaitu sebanyak 81 mahasiswa. 
                                                          
6
Sugiyono, Statistik untuk Penelitian (Cet. XIII; Bandung: Alfabeta, 2008), h. 62. 
7
Suharsimi Arikunto, Manajemen Penelitian (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2010), h. 112. 
27 
 
Teknik sampel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah sampling 
kuota. 
Sampling kuota adalah salah satu teknik dalam nonpronanilipy sampling. 
Sampling kuota adalah teknik untuk menentukan sampel dari populasi yang 
mempunyai ciri-ciri tertentu sampai jumlah (kuota) yang diinginkan.
8
 
D. Paradigma Penelitian 
Paradigma penelitian adalah pola pikir yang menunjukkan hubungan antara 
variabel yang akan diteliti.
9
  Paradigma penelitian yang digunakan yaitu paradigma 








X : kualitas pelayanan administrasi 
T : kompetensi Sumber Daya Manusia (SDM) 
Y : kepuasan mahasiswa 
 
E. Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian digunakan untuk mendapatkan data atau informasi 
terkait variabel-variabel yang akan diteliti yang kebenarannya dapat 
dipertanggungjawabkan secara ilmiah. Data atau informasi yang akan dicari dalam 
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penelitian ini ialah data yang terkait dengan pengaruh kualitas pelayanan 
administrasi terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Alauddin Makassar angkatan tahun 2014.  Adapun instrumen penelitian yang 
digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah: Skala Psikologi.  
Menurut Saifuddin Azwar, stimulus atau aitem dalam skala psikologi berupa 
pertanyaan atau pernyataan yang mengungkapkan indikator perilaku dari atribut 
yang diteliti. Kemudian jawaban yang diberikan atau dipilih oleh subjek lebih 
bersifat proyeksi diri dan perasaannya dan merupakan gambaran reaksinya.
11
 Oleh 
karena penelitian ini ingin mengetahui perasaan atau reaksi subjek terhadap objek 
penelitian, maka digunakanlah skala psikologi sebagai metode pengumpulan data. 
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan skala model Likert. Skala Likert 
digunakan untuk mengembangkan instrumen yang digunakan untuk mengukur sikap, 
persepsi, dan pendapat seseorang atau sekelompok orang terhadap potensi dan 
permasalahan suatu objek, rancangan suatu produk, proses membuat produk dan 
produk yang telah dikembangkan atau diciptakan.
12
 
Terdapat dua jenis pernyataan dalam skala ini yaitu pernyataan favourable 
dan unfavourable. Pernyataan favourable adalah pernyataan yang sesuai atau 
mendukung indikator yang diukur. Sebaliknya pernyataan unfavourable adalah 
pernyataan yang bertentangan atau tidak mendukung indikator yang diukur.
13
  
Dalam pemberian skor, setiap respon positif terhadap aitem favourable akan 
diberi bobot yang lebih tinggi daripada respon negatif. Sebaliknya, untuk item 
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Responden dianjurkan untuk memilih kategori jawaban yang telah diatur oleh 
peneliti, misalnya sangat setuju (SS), setuju (S), kurang setuju (KS), dan tidak setuju 
(TS) dengan memberikan tanda centang (√) pada jawaban yang dirasa cocok. Dalam 
perencanaan penelitian item-item pertanyaan atau pernyataan pada umumnya telah 
dikelompokkan menurut variabel yang hendak menjadi perhatian peneliti. Dengan 
cara ini, peneliti atau pembaca lain dapat dengan mudah mengecek kebulatan 
instrumen yang dibuatnya. Untuk menskor skala kategori Likert, jawaban diberi 
bobot atau disamakan dengan nilai kuantitatif 4, 3, 2, 1, untuk empat pilihan 
pernyataan atau pertanyaan positif dan 1, 2, 3, 4, untuk pernyataan atau pertanyaan 
negatif.
15
 Skor jawaban skala Likert dapat dilihat pada tabel di bawah ini. 
Tabel 3.1: Skor Jawaban Untuk Setiap Soal 
No. Pilihan Jawaban 
Skor Jawaban 
Positif Negatif 
1 Sangat Setuju 4 1 
2 Setuuju 3 2 
3 Kurang Setuju 2 3 
4 Tidak Setuju 1 4 
Keterangan: 
1) Sangat setuju, jika pertanyaan / pernyataan tersebut sepenuhnya terjadi 
sesuai dengan kenyataan atau keadaan yang dialami. 
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2) Setuju, jika pertanyaan / pernyataan tersebut sebagian besar terjadi  
sesuai dengan kenyataan atau keadaan yang dialami. 
3) Kurang setuju, jika pertanyaan / pernyataan tersebut sewaktu-waktu 
terjadi sesuai dengan kenyataan atau keadaan yang dialami. 
4) Tidak setuju, jika pertanyaan / pernyataan tersebut tidak pernah terjadi 
sesuai dengan kenyataan atau keadaan yang dialami. 
1. Skala Kualitas Pelayanan Administrasi 
Skala ini digunakan oleh peneliti untuk mengukur kualitas pelayanan 
administrasi berdasarkan teori yang dikemukakan oleh Philip Kotler sebagai 
berikut: 
a. Kepercayaan atau keandalan (reliability). 
b. Daya tanggap (responsiveness). 
c. Keyakinan (assurance). 
d. Empati (empathy). 
e. Berwujud (tangibles).16 
Adapun uraian kisi-kisi skala pelayanan administrasi dapat dilihat pada tabel 
dibawah ini. 
Tabel 3.2: Kisi-Kisi Instrumen Kualitas Pelayanan Administrasi 
Aspek Indikator Item 
Kepercayaan atau 
keandalan (Reliability) 
Ketepatan waktu pelayanan sesuai dengan 
janji yang diberikan 
1, 3 






Administrasi bertindak cepat dan tanggap 
dalam menyelesaikan setiap keluhan 
mahasiswa. 
5 
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Kemampuan administrasi untuk cepat 
tanggap dalam menghadapi masalah yang 
timbul. 
7 
Kemampuan melayani secara profesional 




Pengetahuan dan kecakapan administrasi    
akademik atas pengetahuan terhadap 
layanan secara tepat. 
9, 11 
Melakukan komunikasi yang efektif dengan 
mahasiswa. 
10, 12 
Empati (Empathy) Memberikan perhatian secara individu 
kepada mahasiswa 
13, 15 
Kemudahan dalam melakukan komunikasi 
antara pegawai dengan mahasiswa. 
14,16 
Berwujud (Tangibles) Penataan fasilitas fisik, seperti gedung 
dan ruangan  front office (ruang 
pelayanan) yang baik 
17, 19 
Penampilan rapi karyawan 18, 20 
2. Skala Kompetensi SDM 
Skala ini disusun berdasarkan teori dari Mc. Clelland (Sedarmayanti: 2014) 
yang bertujuan untuk mengetahui kompetensi SDM pegawai administrasi. Adapun 
aspek-aspeknya sebagai berikut: 
a. Keterampilan: keahlian/kecakapan melakukan sesuatu dengan baik. 
b. Pengetahuan: informasi yang dimiliki/dikuasai seseorang dalam bidang 
tertentu. 
c. Peran sosial: citra yang diproyeksikan seseorang kepada orang lain. 
d. Citra diri: persepsi individu tentang dirinya. 
e. Sifat/ciri: karakteristik yang relatif konstan pada tingkah laku seseorang. 
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32 
 
Tabel 3.4: Kisi-Kisi Instrumen Kompetensi Sumber Daya Manusia 
Aspek Indikator Item 
Keterampilan  Pegawai administrasi ahli dalam 
melaksanakan tugasnya. 
1, 3 
Pegawai administrasi melaksanakan 
tugasnya dengan cakap. 
2, 4 
Pengetahuan Pegawai administrasi mengetahui hal-hal 
yang terkait dengan tugasnya 
5, 7 
Pegawai administrasi memiliki informasi 
yang luas. 
6, 8 
Peran sosial Pegawai administrasi terlihat meyakinkan 
sesuai dengan tugasnya/perannya. 
9, 10 
Citra diri Pegawai administrasi menampilkan citra 
yang baik. 
11, 12 
Sifat/ciri Pegawai administrasi memperlihatkan sifat 
yang baik. 
13, 15 
Pegawai administrasi memiliki kebiasaan 
yang baik 
14, 17 
Motif Pegawai administrasi memiliki inisiatif-
inisiatif yang membantu pelayanan 
administrasi 
17, 18 
3. Skala Kepuasan Mahasiswa 
Skala ini disusun berdasarkan teori dari Moenir yang bertujuan untuk 
mengetahui kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi. Adapun aspek-
aspeknya sebagai berikut: 
a. Adanya kemudahan dalam pengurusan kepentingan dengan pelayanan. 
b. Memperoleh pelayanan secara wajar. 
c. Mendapatkan perlakuan yang sama dalam pelayanan. 
d. Pelayanan yang jujur dan terus terang.18 
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Tabel 3.3: Kisi-Kisi Instrumen Kepuasan Mahasiswa 






Mahasiswa mudah menemui semua 
pegawai administrasi. 
1, 3 
Pegawai administrasi selalu ada di tempat 





Mahasiswa dilayani tanpa adanya kalimat 
menggerutu atau mengeluh dari pegawai 
administrasi 
5, 7 




perlakuan yang sama 
dalam pelayanan. 
Mahasiswa dilayani sesuai dengan 
urutannya. 
9, 11 
Tidak ada mahasiswa yang mendapatkan 
perlakuan khusus. 
10, 12 
Pelayanan yang jujur 
dan terus terang. 
Mahasiswa diberikan keterangan yang 
jelas terkait lama waktu pengurusan 
administrasi. 
13, 15 
Mahasiswa mendapatkan keterangan yang 
jelas terkait ketidakberadaan pegawai yang 
dibutuhkan. 
14, 16 
F. Uji Validitas dan Reliabilitas 
Sebelum peneliti turun ke lapangan untuk mengambil data, maka peneliti 
terlebih dahulu melakukan uji coba untuk mengetahui tingkat validitas dan 
reliabilitas dari instrumen yang akan di gunakan oleh peneliti.  
Setelah peneliti melakukan uji coba instrumen sebanyak satu kali untuk 
mengetahui tingkat validitas dan reliabilitas instrumen terhadap 59 responden, 






1. Uji Validitas 
Uji Validitas dilakukan untuk mengukur sah/validnya suatu kuesioner. Suatu 
kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 
Instrumen yang valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk 




Dalam penelitian ini, dilakukan uji validitas isi (content validity) dengan 
menggunakan bantuan SPSS versi 23, dan hasilnya adalah sebagai berikut: 
a. Validitas skala kualitas pelayanan administrasi 
Nilai korelasi item-total berada pada kisaran 0.234-0.629. 
b. Validitas skala kompetensi SDM 
Nilai korelasi item-total berada pada kisaran 0.298-0.710. 
c. Validitas skala kepuasan mahasiswa 
Nilai korelasi item-total berada pada kisaran 0.254-0.582. 
(Sumber: Hasil pengolahan data dengan program SPSS versi 23. Lihat lampiran 
halaman 91-99 ) 
Dengan menggunakan rumus df = N-2, maka diperoleh nilai r = 57, dengan 
standar signifikansi 0.01 maka diperoleh standar 0.2162. Dengan demikian terlihat 
bahwa dari semua instrumen, tidak ada nilai yang berada di bawah 0.2162 yang 
berarti seluruh aitem di dalam seluruh instrumen sudah valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah derajat konsistensi suatu instrumen. Instrumen 
dinyatakan reliabel, apabila instrumen tersebut digunakan untuk mengukur 
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objek/subjek yang sama oleh orang yang sama atau berbeda dalam waktu yang 
berbeda, akan menghasilkan data yang relatif sama.
20
 
Dalam penelitian ini, digunakan uji reliabilitas internal consistency dengan 
menggunakan bantuan program SPSS versi 23, dan hasilnya adalah sebagai berikut: 
a. Nilai reliabilitas skala kualitas pelayanan: 0.933 
b. Nilai reliabilitas skala kompetensi Sumber Daya Manusia: 0.956 
c. Nilai reliabilitas skala kepuasan mahasiswa: 0.878 
(Sumber: Hasil pengolahan data dengan program SPSS versi 23. Lihat lampiran 
halaman 91-99) 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas dengan menggunakan SPSS versi 23 di atas, 
maka dapat diputuskan instrumen tersebut reliabel atau tidak, harga tersebut 
dikonsultasikan dengan harga r tabel. Dengan n = 59 taraf kesalahan 1% diperoleh 
0.2162. karena ri hitung lebih besar dari r tabel untuk kesalahan 1%, maka dapat 
disimpulkan bahwa skala kualitas pelayanan, skala sumber daya manusia, dan skala 
kepuasan mahasiswa tersebut reliabel dan dapat dipergunakan untuk penelitian. 
G. Prosedur Penelitian 
Dalam pengumpulan data-data yang ada di lapangan penulis menempuh tiga 
tahap pelaksanaan, yakni tahap persiapan, tahap penyusunan, dan tahap 
pelaksanaan. 
1. Tahap Persiapan 
Tahap persiapan merupakan tahap awal dalam memulai suatu kegiatan 
sebelum peneliti mengadakan penelitian langsung ke lapangan untuk mengumpulkan 
data. Pada tahap ini, peneliti membuat draf skripsi, mengurus surat izin untuk 
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mengadakan penelitian kepada pihak-pihak yang bersangkutan serta mempersiapkan 
alat dan bahan yang akan digunakan dalam penelitian. 
2. Tahap Penyusunan 
Tahap ini dilakukan dengan tujuan agar peneliti mengetahui permasalahan 
yang terjadi di lapangan sehingga mempermudah dalam pengumpulan data. Selain 
itu instrumen penelitian yang digunakan yaitu skala psikologi model Likert. 
3. Tahap Pelaksanaan 
Adapun cara yang dilakukan dalam tahap ini yaitu dengan melakukan 
penelitian di lapangan untuk mendapatkan data yang konkret dengan menggunakan 
instrumen penelitian serta dengan jalan membaca referensi yang berkaitan dengan 
pembahasan ini baik dengan menggunakan kutipan langsung ataupun kutipan tidak 
langsung. 
H. Teknik Pengolahan dan Analisis Data  
Metode pengolahan data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah metode 
analisis statistik deskriptif, yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
administrasi akademik terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 menggunakan rumus di 
bawah ini: 
1. Teknik Analisis Statistik Deskriptif 
Analisis deskriptif merupakan metode analisis yang bertujuan 
mendeskripsikan atau menjelaskan sesuatu hal apa adanya. Biasanya parameter 
37 
 




Data yang terkumpul selanjutnya dianalisis secara kuantitatif menggunakan 
analisis regresi linier berganda, uji t, uji F, dan analisis koefisien determinasi dengan 
menggunakan program SPSS versi 23. 
a. Kategorisasi 
Kategorisasi data hasil penelitian ini mengacu pada kategorisasi jenjang 
dengan penggolongan subyek dalam 3 kategori dari Saifuddin Azwar.
22
 Dengan 
rumus sebagai berikut. 
Tabel 3.5: Kategorisasi 
Kategori Batas Kategori 
Rendah X < (µ - 1,0 σ) 
Sedang (µ - 1,0 σ)≤ X < (µ + 1,0 σ) 
Tinggi (µ + 1,0 σ) ≤ X 
 
Dimana: 
µ = Rata-rata 
σ = Standar deviasi 
2. Teknik Analisis Statistik Inferensial 
Statistik inferensial yaitu statistik yang digunakan untuk menguji hipotesis 
penelitian yang diajukan. Adapun teknik analisis yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah analisis regresi linier berganda karena penelitian ini terdiri atas 3 variabel 
yaitu variabel X, variabel T dan variabel Y. Dalam penelitian ini penulis 
menggunakan bantuan program SPSS versi 23 untuk mengetahui hasil analisis 
statistik inferensial dari penelitian ini. 
                                                          
21
Ali Baroroh, Trik-trik Analisis Statistik dengan SPSS 15 (Cet. 1; Jakarta: Elex Media 
Komputindo, 2008), h. 5. 
22
Saifuddin Azwar, Penyusunan Skala Psikologi (Jogyakarta: Pustaka Pelajar, 2013), h. 149. 
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a. Pengujian hipotesis 
    = 0 
    ≠ 0 
Dengan: 
   = Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan administrasi akademik 
terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin 
Makassar angkatan tahun 2014. 
     Terdapat pengaruh kualitas pelayanan administrasi akademik 
terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin 
Makassar angkatan tahun 2014. 
 
Taraf nyata (α) dan nilai t table 
α   = 0,05 




Hipotesis    diterima jika: 
                       
Hipotesis    diterima jika: 





 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Hasil Penelitian 
Hasil penelitian ini merupakan jawaban dari rumusan masalah yang telah 
ditetapkan sebelumnya yang dapat menguatkan sebuah hipotesis atau jawaban 
sementara. Hasil penelitian ini berdasarkan penelitian yang telah dilakukan di 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar. 
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 
kompetensi SDM pegawai administrasi akademik Fakultas Tarbiyah dan Keguruan 
UIN Alauddin Makassar terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014. Untuk mengambil data 
ketiga variabel tersebut digunakan skala psikologi. Setelah data terkumpul, 
selanjutnya dianalisis menggunakan analisis deskriptif untuk mengetahui gambaran 
dari masing-masing variabel dan statistik inferensial.   
1. Analisis Deskriptif 
a. Kualitas Pelayanan Administrasi Akademik Fakultas Tarbiyah dan Keguruan 
UIN Alauddin Makassar. 
Berdasarkan hasil data menggunakan data dari instrumen skala psikologi 
yang kemudian di analisis dengan menggunakan program SPSS versi 23, maka 
kualitas pelayanan administrasi akademik pada Fakultas Tarbiyah dan Keguruan 







Nilai tertinggi  : 73 
Nilai terendah  : 29 
Nilai rata-rata  : 56.75 ≈ 57 
Nilai median  : 57 
Standar Deviasi : 7.92 ≈ 8 
Rentang data  : 44 
(Sumber: Hasil pengolahan data dengan program SPSS versi 23. Lihat lampiran 
halaman 100) 
1) Kategori skor responden 
Untuk mempermudah mengetahui tingkat kualitas pelayanan administrasi 
akademik, maka dibuat rincian menurut kategori nilai. Rincian tersebut meliputi tiga 
kategori, yaitu; kategori buruk, kategori baik dan kategori sangat baik. Untuk lebih 
jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.1: Kategori Kualitas Pelayanan Administrasi Akademik Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar 
No Batas Kategori Interval Frekuensi Persentase Ket. 
1 X < [µ-1,0 σ] X < 49 13 16,04% Buruk 
2 
[µ-1,0 σ]≤ X < [µ 
+ 1,0 σ] 
49 ≤ X < 65 53 65,43% Baik 
3 [µ+1,0 σ] ≤ X 65 ≤ X 15 18,51% 
Sangat 
Baik 
Total   81 100%  
Berdasarkan data yang diperoleh pada tabel di atas, dengan memperhatikan 
81 mahasiswa sebagai sampel dapat diketahui bahwa 13 mahasiswa (16,04%) 
merasa bahwa kualitas pelayanan administrasi akademik dalam kategori buruk, 53 
mahasiswa (65,43%) merasa bahwa kualitas pelayanan administrasi akademik dalam 
kategori baik, dan 15 mahasiswa (18,51%) merasa bahwa kualitas pelayanan 
administrasi akademik dalam kategori sangat baik. Dilihat dari nilai rata-rata yang 
diperoleh yakni sebesar 57 yang apabila dimasukkan dalam tiga kategori di atas, 
maka nilai 57 berada pada interval 49 ≤ X < 65 yang berada dalam kategori baik. 
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Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan administrasi akademik Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar berada dalam kategori baik. 
b. Kompetensi SDM Pegawai Administrasi Akademik Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar. 
Berdasarkan hasil data menggunakan data dari instrumen skala psikologi 
yang kemudian di analisis dengan menggunakan program SPSS versi 23, maka 
kompetensi SDM pegawai administrasi akademik pada Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar dapat dijabarkan sebagai berikut: 
Nilai tertinggi  : 69 
Nilai terendah  : 23 
Nilai rata-rata  : 55.83 ≈ 56 
Nilai median  : 55 
Standar Deviasi : 7.74 ≈ 8 
Rentang data  : 46 
(Sumber: Hasil pengolahan data dengan program SPSS versi 23. Lihat lampiran 
halaman 101) 
1) Kategori skor responden 
Untuk mempermudah mengetahui tingkat kompetensi SDM pegawai 
administrasi akademik pada Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin 
Makassar, maka dibuat rincian menurut kategori nilai. Rincian tersebut meliputi tiga 
kategori, yaitu; kategori rendah, kategori sedang dan kategori tinggi. Untuk lebih 
jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.2: Kategori Kompetensi SDM Pegawai Administrasi Akademik 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar 
No Batas Kategori Interval Frekuensi Persentase Ket. 
1 X < [µ-1,0 σ] X < 48 8 9,87% Rendah 
2 
[µ-1,0 σ]≤ X < [µ + 
1,0 σ] 
48 ≤ X < 64  59 72,83% Sedang 
3 [µ+1,0 σ] ≤ X 64 ≤ X 14 17,28% Tinggi 
Total   81 100%  
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Berdasarkan data yang diperoleh pada tabel di atas, dengan memperhatikan 
81 mahasiswa sebagai sampel dapat diketahui bahwa 8 mahasiswa (9,87%) merasa 
bahwa kompetensi SDM pegawai administrasi akademik masih rendah, 59 
mahasiswa (72,83%) merasa bahwa kompetensi SDM pegawai administrasi 
akademik sedang, dan 15 mahasiswa (17,28%) merasa bahwa kompetensi SDM 
pegawai administrasi akademik tinggi. Dilihat dari nilai rata-rata yang diperoleh 
yakni sebesar 56 yang apabila dimasukkan dalam tiga kategori di atas, maka nilai 56 
berada pada interval 48 ≤ X < 64 yang berada dalam kategori sedang. Jadi dapat 
disimpulkan bahwa kompetensi SDM pegawai akademik Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar berada dalam kategori sedang. 
c. Kepuasan Mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar 
angkatan tahun 2014  
Berdasarkan hasil data menggunakan data dari instrumen skala psikologi 
yang kemudian di analisis dengan menggunakan program SPSS versi 23, kepuasan 
mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan 
tahun 2014 dapat dijabarkan sebagai berikut: 
Nilai tertinggi  : 56 
Nilai terendah  : 22 
Nilai rata-rata  : 44.44 ≈ 44 
Nilai median  : 45 
Standar Deviasi : 6 
Rentang data  : 34 
(Sumber: Hasil pengolahan data dengan program SPSS versi 23. Lihat lampiran 
halaman 102) 
1) Kategori skor responden 
Untuk mempermudah mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014, maka dibuat 
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rincian menurut kategori nilai. Rincian tersebut meliputi tiga kategori, yaitu; 
kategori tidak puas, kategori puas dan kategori sangat puas. Untuk lebih jelasnya 
dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.3: Kategori Kepuasan Mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 
No Batas Kategori Interval Frekuensi Persentase Ket. 




 [µ-1,0 σ]≤ X < [µ + 
1,0 σ] 
38 ≤ X < 50 56 69,13% Puas 
3 [µ+1,0 σ] ≤ X  50 ≤ X 14 17,28% 
Sangat 
Puas 
Total   81 100%  
Berdasarkan data yang diperoleh pada tabel di atas, dengan memperhatikan 
81 mahasiswa sebagai sampel dapat diketahui bahwa 11 mahasiswa (13,58%) yang 
tidak puas, 56 mahasiswa (69,13%) yang sudah merasa puas, dan 14 mahasiswa 
(17,28%) yang sudah merasa sangat puas. Dilihat dari nilai rata-rata yang diperoleh 
yakni sebesar 44 yang apabila dimasukkan dalam tiga kategori di atas, maka nilai 44 
berada pada interval 38 ≤ X < 50 yang berada dalam kategori puas. Jadi dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 berada dalam kategori puas. 
2. Analisis Inferensial 
Pada bagian kedua ini akan dibahas tentang pengaruh variabel X dan T 
kepada variabel Y. Pada bagian ini akan diketahui ada tidaknya pengaruh kualitas 
pelayanan dan kompetensi pegawai administrasi akademik terhadap kepuasan 





a. Uji Prasyarat 
Dalam penelitian ini, peneliti melakukan uji prasyarat untuk mengetahui 
apakah data untuk pengujian hipotesis memenuhi syarat atau tidak. Uji prasyarat ini 
terdiri dari uji normalitas dan uji linieritas. 
1) Uji Normalitas  
Pengujian normalitas dilakukan terhadap data kualitas pelayanan 
administrasi akademik, kompetensi SDM pegawai akademik dan kepuasan 
mahasiswa dengan menggunakan teknik Kolmogorov-smirnov dengan bantuan 
program SPSS versi 23.  
a) Uji Normalitas Data Kualitas Pelayanan 
Pengujian pertama dilakukan pada data kualitas pelayanan. Taraf signifikan 
yang ditetapkan  adalah  = 0,05. Berdasarkan hasil pengolahan dengan SPSS versi 
23 maka diperoleh sig adalah 0,200 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa data 
kualitas pelayanan berdistribusi normal karena nilai sig lebih besar dari nilai  atau 
(0,200 > 0,05). 
b) Uji Normalitas Data Kompetensi SDM 
Pengujian normalitas kedua dilakukan pada data kompetensi SDM pegawai 
administrasi akademik. Taraf signifikan yang ditetapkan adalah  = 0,05. 
Berdasarkan hasil pengolahan dengan SPSS versi 23 maka diperoleh sig adalah 0,200 
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa data kompetensi SDM pegawai 
administrasi akademik berdistribusi normal karena nilai sig lebih besar dari  atau 





c) Uji Normalitas Data Kepuasan Mahasiswa 
Pengujian normalitas ketiga dilakukan pada kepuasan mahasiswa. Taraf 
signifikan yang ditetapkan adalah   = 0,05. Berdasarkan hasil pengolahan dengan 
SPSS versi 23 maka diperoleh sig adalah 0,068 dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa data kepuasan mahasiswa berdistribusi normal karena nilai sig lebih besar 
dari  atau (0,068 > 0,05). 
Tabel 4.4 : Rangkuman Hasil Uji Normalitas 
Variabel Sig Keterangan 
Kualitas Pelayanan  0,200 Normal 
Kompetensi SDM Pegawai Administrasi Akademik  0,200 Normal 
Kepuasan Mahasiswa  0,068 Normal 
(Sumber: Hasil pengolahan data dengan program SPSS versi 23. Lihat lampiran 
halaman 103) 
2) Uji Linieritas 
Uji linieritas adalah uji yang akan memastikan apakah data yang dimiliki 
sesuai garis linier atau tidak. Uji linieritas dilakukan untuk mengetahui apakah 
variabel independen memiliki hubungan yang linier dengan variabel dependen. Uji 
linieritas dalam penulisan ini dilakukan dengan menggunakan analisis varians. 
Kaidah yang digunakan jika F signifikan, maka hubungan kedua variabel linier.  
Hasil uji linieritas kualitas pelayanan administrasi akademik terhadap 
kepuasan mahasiswa diperoleh hasil sig 0,397 > α (0,05) berarti kualitas pelayanan 
administrasi akademik linier. Sedangkan uji linieritas kompetensi SDM pegawai 
administrasi akademik terhadap kualitas pelayanan diperoleh hasil sig 0,222 >            





Tabel 4.5 : Hasil Uji Linieritas 
Korelasi F Sig Keterangan 
XY 1,078 0,397 Linier 
TY 1,278 0,222 Linier 
(Sumber: Hasil pengolahan data dengan program SPSS versi 23. Lihat lampiran 
halaman 104-105) 
b. Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi Akademik  dan Kompetensi SDM 
terhadap Kepuasan Mahasiswa 
Untuk membuktikan bahwa ada atau tidaknya pengaruh kualitas pelayanan 
dan kompetensi SDM pegawai administrasi akademik terhadap kepuasan 
mahasiswa, maka dalam prosesnya, peneliti menggunakan rumus korelasi linier 
berganda yang dikelola dengan menggunakan bantuan program SPSS versi 23.  
1) Analisis Regresi Linier Berganda 
Hasil pengujian persamaan regresi linier berganda untuk kualitas pelayanan 
dan kompetensi SDM pegawai administrasi terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar tahun akademik 2014, yaitu: 
Nilai a = 8,898 
Nilai bX = 0,312 
Nilai bT = 0,318 
(Sumber: Hasil pengolahan data dengan program SPSS versi 23. Lihat lampiran 
halaman 106) 
Nilai tersebut kemudian dimasukkan ke dalam rumus regresi linier berganda: 
Ŷ = 8,898 + 0,312 + 0,318 
Dari persamaan regresi linier berganda di atas, maka dapat diinterpretasikan 
pengaruh kualitas pelayanan dan kompetensi SDM pegawai administrasi akademik 
terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin 
Makassar tahun akademik 2014 sebagai berikut: 
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a) Nilai konstanta adalah 8,898 artinya jika tidak terjadi perubahan kualitas 
pelayanan dan kompetensi SDM pegawai dministrasi akademik Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar, maka kepuasan mahasiswa 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 
adalah tetap 8,898. 
b) Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan adalah 0,312 artinya setiap 
peningkatan kualitas pelayanan sebesar 1 (satuan) maka kepuasan mahasiswa 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 
akan meningkat sebesar 0,312. 
c) Nilai koefisien regresi kompetensi SDM adalah 0,318 artinya setiap peningkatan 
kompetensi SDM sebesar 1 (satuan) maka kepuasan mahasiswa Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 akan 
meningkat sebesar 0,318. 
2) Uji t 
Hasil uji t untuk pengaruh kualitas pelayanan dan kompetensi SDM pegawai 
administrasi akademik terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar tahun akademik 2014, di dapatkan nilai t hitung 
untuk kualitas pelayanan sebesar 4,269 dan t hitung untuk kompetensi SDM sebesar 
4,091 dengan nilai signifikansi yang dihasilkan adalah 0.000. 
(Sumber: Hasil pengolahan data dengan program SPSS versi 23. Lihat lampiran 
halaman 108) 
 Nilai t hitung kemudian di bandingkan dengan nilai t tabel yang diperoleh pada 
tingkat signifikansi 5%, yaitu: 
 df = n-k = 81-2 = 79 
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 Karena pengujian 2 sisi maka : (5% : 2 = 2,5% : 100 = 0,025). Sehingga nilai 
ttabel dari 78 pada kolom 0,025 adalah sebesar 1,990. 
 Dari penjabaran di atas, dapat disimpulkan bahwa : 
a) Kualitas pelayanan administrasi berpengaruh signigifikan terhadap kepuasan 
mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan 
tahun 2014 karena  nilai t hitung > t tabel atau 4,269 > 1,990 dan nilai signifikansi 
yang dihasilkan 0,000 lebih kecil dari level of significant 0,05. Sehingga 
keputusan hipotesisnya adalah Ha diterima untuk menyatakan kompetensi 
kualitas pelayanan administrasi berpengaruh signigifikan terhadap kepuasan 
mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan 
tahun 2014 artinya Ha diterima dan Ho ditolak. 
b) Kompetensi SDM pegawai administrasi berpengaruh signigifikan terhadap 
kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar 
angkatan tahun 2014 karena  nilai t hitung > t tabel atau 4,091 > 1,990 dan nilai 
signifikansi yang dihasilkan 0,000 lebih kecil dari level of significant 0,05. 
Sehingga keputusan hipotesisnya adalah Ha diterima untuk menyatakan 
kompetensi SDM pegawai administrasi berpengaruh signigifikan terhadap 
kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar 
angkatan tahun 2014 artinya Ha diterima dan Ho ditolak. 
3) Uji F 
Hasil uji F untuk pengaruh kualitas pelayanan dan kompetensi SDM 
pegawai administrasi terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 yaitu F hitung = 48,673 dan 
nilai signifikansi yang dihasilkan adalah 0,000. 
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(Sumber: Hasil Pengolahan data dengan program SPSS versi 23. Lihat lampiran 
halaman 106) 
Nilai F hitung kemudian di bandingkan dengan nilai Ftabel yang diperoleh 
pada tingkat signifikansi 5%, yaitu: 
df1 = k – 1 = 3 – 1 = 2 
df2 = n – k = 81 – 2 = 79 
Karena pengujian dilakukan pada α = 5%, maka nilai Ftabel adalah 3,11. 
Dari penjabaran di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan 
kompetensi SDM pegawai administrasi berpengaruh signigifikan terhadap kepuasan 
mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan 
tahun 2014 karena  nilai F hitung > F tabel atau 48,673 > 3,11 dan nilai signifikansi yang 
dihasilkan 0,000 lebih kecil dari level of significant 0,05. Sehingga keputusan 
hipotesisnya adalah Ha diterima untuk menyatakan kualitas pelayanan dan 
kompetensi SDM pegawai administrasi berpengaruh signigifikan terhadap kepuasan 
mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan 
tahun 2014 artinya Ha diterima dan Ho ditolak. 
4) Analisis Koefisien Determinasi 
Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan kompetensi 
SDM pegawai administrasi terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014, maka dilakukanlah 
pengujian statistik dengan melakukan uji koefisien determinasi dengan hasil R 
Square = 0,555.  
(Sumber: Hasil pengolahan data dengan program SPSS versi 23. Lihat lampiran 
halaman 107) 
Berdasarkan nilai koefisien determinasi tersebut maka dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan dan kompetensi SDM pegawai administrasi berpegaruh 
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sebesar 55,5% terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Alauddin Makassar angkatan tahun 2014, sedangkan sisanya 44,5% dipengaruhi 
variabel lainnya selain kualitas layanan dan kompetensi SDM pegawai administrasi. 
B. Pembahasan  
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi dan Kompetensi SDM Pegawai 
Administrasi Akademik  terhadap Kepuasan Mahasiswa Fakultas Tarbiyah 
dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 
Berdasarkan hasil penelitian, tercermin dari hasil analisis dengan 
menggunakan uji t, kualitas pelayanan administrasi berpengaruh signigifikan 
terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin 
Makassar angkatan tahun 2014 karena  nilai t hitung > t tabel atau 4,269 > 1,990 dan 
nilai signifikansi yang dihasilkan 0,000 lebih kecil dari level of significant 0,05. 
Demikian pula dengan hasil uji t kompetensi SDM pegawai administrasi 
berpengaruh signigifikan terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 karena  nilai t hitung > t tabel 
atau 4,091 > 1,990 dan nilai signifikansi yang dihasilkan 0,000 lebih kecil dari level 
of significant 0,05. 
Hasil Uji F juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kompetensi 
SDM pegawai administrasi berpengaruh signigifikan terhadap kepuasan mahasiswa 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 
karena  nilai F hitung > F tabel atau 48,673 > 3,11 dan nilai signifikansi yang dihasilkan 
0,000 lebih kecil dari level of significant 0,05. Sehingga keputusan hipotesisnya 
adalah Ha diterima untuk menyatakan kualitas pelayanan dan kompetensi SDM 
pegawai administrasi berpengaruh signigifikan terhadap kepuasan mahasiswa 
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Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 
artinya Ha diterima dan Ho ditolak. 
Kemudian, untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan 
kompetensi SDM pegawai administrasi terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014, maka 
dilakukanlah pengujian statistik dengan melakukan uji koefisien determinasi dengan 
hasil R Square = 0,555.  
Berdasarkan nilai koefisien determinasi tersebut maka dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan dan kompetensi SDM pegawai administrasi berpegaruh 
sebesar 55,5% terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Alauddin Makassar angkatan tahun 2014, sedangkan sisanya 44,5% dipengaruhi 
variabel lainnya selain kualitas pelayanan dan kompetensi SDM pegawai 
administrasi. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 
antara kualitas pelayanan administrasi dan kompetensi SDM pegawai adminstrasi 
terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin 
Makassar angkatan tahun 2014. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Muhammad Ehsan Malik yang dalam hasil penelitiannya mengatakan 
bahwa : 
The structural equation modeling results have shown that the dimensions of 
service quality have a significant impact on the students’ satisfactory level. 
The overall model is a reasonable fit showing that the tangibility, assurance, 
reliability and empathy have a strong and significant impact on the students’ 
satisfaction from an institution.…1  
                                                 
1
Muhammad Ehsan Malik, “The Impact of Service Quality on Students’ Satisfaction in 
Higher Education Institutes of Punjab”, Journal of Management Research  2, no. 2: E10 (2010): h. 7. 
52 
 
Dalam hasil penelitian yang dilakukan Muhammad Ehsan Malik tersebut 
dapat dilihat bahwa aspek yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan sama 
dengan aspek yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu tangibility, assurance, 
reliability dan empathy. Hasil penelitiannya juga menunjukkan bahwa ada pengaruh 
yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa. 
Hasil penelitian yang dilakukan oleh I Nyoman Rinala, I Made Yudana dan I 
Nyoman Natajaya juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan akademik 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa STP Nusa Dua Bali. 
Pernyataan tersebut didukung oleh hasil uji struktural yang menghasilkan nilai 
standardized estimate (factor loading) kualitas pelayanan akademik terhadap 
kepuasan mahasiswa sebesar 0,895. Angka ini berada di atas 0,40 dan menunjukkan 




Adanya kompetensi SDM sebagai variabel intervening juga memberikan 
kontribusi positif terhadap kualitas pelayanan yang pada akhirnya mempengaruhi 
kepuasan mahasiswa. Hal ini dikuatkan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Eddy Yunus yang meneliti mengenai pengaruh kompetensi SDM terhadap kinerja 
pegawai KPPBC Tipe Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya. Dalam penelitiannya, 
Eddy Yunus menyimpulkan bahwa kemampuan berkomunikasi, kerjasama 
kelompok, kepemimpinan, pemutusan pendapat secara analisis, secara simultan 
                                                 
2
I Nyoman Rinala, dkk., “Pengaruh Kualitas Pelayanan Akademik terhadap Kepuasan dan 
Loyalitas Mahasiswa pada Sekolah Tinggi Pariwisata Nusa Dua Bali”, e-Journal Program 
Pascasarjana Universitas Pendidikan Ganesha Program Studi Administrasi Pendidikan 4 (2013): h. 6. 
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berpengaruh signifikan terhadap kinerja, yang artinya semakin tinggi tingkat 
kompetensi pegawai, maka kinerja mereka akan semakin meningkat.
3
 
Dalam penelitian lainnya yang dilakukan oleh Halil Zaim, Mehmet Fatih 
Yasar dan Ömer Faruk Ünal yang meneliti mengenai efek dari kompetensi individual 
terhadap performanya dengan studi kasus pada pelayanan industri di Turki 
memperlihatkan bahwa ada pengaruh yang postif antara kompetensi seseorang 
terhadap performanya. Hal ini terlihat dari hasil penelitian mereka yang 
menyimpulkan bahwa: 
… the researchers analyzed the relationship between individual competencies 
and individual performance. The research findings indicated that there is a 
positive relationship between competencies and individual performance.…4 
Bila dikaitkan dengan hasil yang diperoleh dalam penelitian ini, terlihat 
bahwa hasil penelitian yang dilakukan oleh Halim Zaim tersebut semakin 
menguatkan hasil yang diperoleh dalam penelitian ini, karena kualitas pelayanan erat 
kaitannya dengan performa seseorang dalam bekerja, dan dari penelitian Halim Zaim 
terlihat bahwa performa seseorang di pengaruhi oleh kompetensi individu itu sendiri. 
Dari pemaparan hasil-hasil penelitian di atas, terlihat jelas adanya pengaruh 
yang kuat antara kualitas pelayanan dan kompetensi SDM terhadap kepuasan 
mahasiswa. Hal ini mengisyaratkan bahwa apabila sebuah institusi/lembaga 
khususnya institusi/lembaga pendidikan senantiasa memperhatikan kualitas 
pelayanan dan kompetensi SDM pegawai administrasi mereka maka otomatis 
mahasiswa mereka akan merasa puas. Kepuasan mahasiswa harus menjadi dasar dari 
                                                 
3
Eddy Yunus, “Pengaruh Kompetensi Sumber Daya Manusia Terhadap  Kinerja Pegawai 
KPPBC Tipe Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya”, Ekuitas: Jurnal Ekonomi dan Keuangan 
(2009): h. 384. 
4
Halil Zaim, dkk., “Analyzing The Effects of Individual Competencies on Performance: A 
Field Study in Service Industires in Turkey”, Journal of Global Strategic Management 7, no. 2 
(Desember 2013): h. 74. 
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keputusan manajemen sehingga perguruan tinggi harus menjadikan peningkatan 
kepuasan mahasiswa sebagai suatu sasaran yang mendasar. 
2. Kualitas Pelayanan Administrasi Akademik Fakultas Tarbiyah dan Keguruan 
UIN Alauddin Makassar Tahun 
Berdasarkan hasil penelitian, tercermin dari hasil kategorisasi bahwa dari 81 
responden, terdapat 13 mahasiswa (16,04%) yang merasa bahwa kualitas pelayanan 
administrasi akademik dalam kategori buruk, 53 mahasiswa (65,43%) merasa bahwa 
kualitas pelayanan administrasi akademik dalam kategori baik, dan 15 mahasiswa 
(18,51%) merasa bahwa kualitas pelayanan administrasi akademik dalam kategori 
sangat baik. Dari hasil hasil tersebut terlihat bahwa dominan mahasiswa Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 merasa bahwa 
kualitas pelayanan administrasi akademik sudah baik (65,43%) dan hanya sedikit 
(16,04%) yang merasa bahwa kualitas pelayanan administrasi akademik buruk. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pegawai administrasi akademik 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin makassar sudah berhasil memenuhi 
aspek-aspek pelayanan administrasi, yakni kepercayaan atau keandalan (reliability), 
daya tanggap (responsiveness), keyakinan (assurance), empati (empathy), dan 
berwujud (tangibles).5 
Penggunaan lima aspek pelayanan administrasi untuk mengukur kualitas 
pelayanan administrasi akademik Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin 
Makassar ini sama dengan  yang digunakan oleh Dwi Aryani dan Febrina Rosita 
yang juga meneliti pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen yang 
dimana mereka juga menggunakan lima aspek pelayaan yang sama untuk 
                                                 
5
J.  Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan (Jakarta: PT.  Rineka  Cipta, 
2006), h. 231. 
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menjelaskan kualitas layanan, yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, 
dan tangibility.6 
Dalam penelitian yang dilakukan oleh Dwi Aryani dan Febrina Rosita yang 
meneliti mengenai kualitas layanan KFC terhadap kepuasan pelanggan pada 
mahasiswa FISIP UI tersebut, berdasarkan hasil uji Structural Model, diketahui 
bahwa reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibility  berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kualitas layanan.
7
 
Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa penggunaan lima 
aspek pelayanan administrasi, yakni kepercayaan atau keandalan (reliability), daya 
tanggap (responsiveness), keyakinan (assurance), empati (empathy), dan berwujud 
(tangibles) sudah tepat untuk mengukur kualitas pelayanan administrasi akademik 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar. Hasil penelitian juga 
menunjukkan bahwa menurut mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Alauddin Makassar angakatan 2014 merasa bahwa pihak Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar telah memberikan pelayanan yang baik dan 
memenuhi aspek-aspek pelayanan administrasi, bahkan ada 15 mahasiswa (18,51%) 
yang sudah sangat puas dengan kualitas pelayanan administrasi Fakultas Tarbiyah 
dan Keguruan UIN Alauddin Makassar. Meskipun masih ada sebagian kecil 
(16,04%) yang merasa bahwa kualitas pelayanan administrasi Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar masih buruk.  
                                                 
6
Dwi Aryani dan Febrina Rosita, “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan”, Bisnis & Birokrasi, Jurnal Ilmu Administrasi dan 
Organisasi 17, no. 2 (2010): h. 125. 
7
Dwi Aryani dan Febrina Rosita, “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan”: h. 122. 
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Kualitas pelayanan yang baik akan menghasilkan kepuasan pada mahasiswa 
sebagai pihak konsumen. Hal ini dikarenakan mahasiswa akan selalu melakukan 
perbandingan antara harapan mereka sebelum mendapatkan pelayanan dengan apa 
yang mereka dapatkan setelah pelayanan. Ini berarti apabila pegawai administrasi 
tidak bisa memberikan pelayanan yang minimal sesuai dengan harapan mahasiswa, 
maka akan terjadi kesenjangan antara harapan mahasiswa dengan pelayanan yang 
mereka dapatkan, dan ketika harapan tidak sesuai dengan kenyataan maka hal itu 
jelas akan memengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa. 
3. Kompetensi SDM Pegawai Administrasi Fakultas Tarbiyah dan Keguruan 
UIN Alauddin Makassar 
Berdasarkan hasil penelitian, tercermin dari hasil kategorisasi bahwa dari 81 
responden, terdapat 8 mahasiswa (9,87%) merasa bahwa kompetensi SDM pegawai 
administrasi akademik masih rendah, 59 mahasiswa (72,83%) merasa bahwa 
kompetensi SDM pegawai administrasi akademik cukup, dan 15 mahasiswa 
(17,28%) merasa bahwa kompetensi SDM pegawai administrasi akademik tinggi. 
Dari hasil hasil tersebut terlihat bahwa dominan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 merasa bahwa kompetensi 
SDM pegawai administrasi akademik Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Alauddin Makassar berada pada kategori sedang (72,83%) dan hanya sedikit (9,87%) 
yang merasa bahwa kompetensi SDM pegawai administrasi akademik masih rendah. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pegawai administrasi akademik 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar memiliki kompetensi 
SDM yang sudah sesuai dengan aspek kompetensi SDM yang di kemukakan oleh 
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Apabila pegawai administrasi akademik memiliki kompetensi yang memadai, 
maka pegawai administrasi akan selalu mengambil tindakan-tindakan yang 
diperlukan untuk memberi bantuan atau menjawab apa yang diperlukan oleh 
mahasiswa. Ketika mahasiswa sudah merasa terbantu dengan kehadiran pegawai 
administrasi akademik, maka akan timbul rasa puas di dalam diri mahasiswa 
tersebut. 
Apabila kita melihat hasil penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Anis 
Zakki yang meneliti mengenai pengaruh kompetensi terhadap kinerja karyawan, 
maka terlihat bahwa berdasarkan uji linier berganda , pengetahuan, keterampilan 
kerja, perilaku dan pengalaman kerja berpengaruh sebesar 75,1% terhadap kinerja 
karyawan BMT Tamzis area Yogyakarta.
9
 Dari hasil penelitian tersebut dapat 
disimpulkan bahwa kompetensi SDM seorang pegawai akan sangat berpengaruh 
pada kinerja mereka yang otomatis akan memengaruhi kualitas pelayanan yang 
mereka berikan terhadap konsumen yang pada akhirnya akan memengaruhi kepuasan 
dari konsumen itu sendiri. 
Melihat hasil penelitian yang menunjukkan bahwa mayoritas mahasiswa 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar tahun akademik 2014 
merasa bahwa kompetensi SDM pegawai administrasi tergolong sedang, maka 
                                                 
8
Sedarmayanti, Manajemen SDM Reformasi Birokrasi dan Manajemen Pegawai Negeri Sipil 
(Bandung: PT Refika Aditama, 2014), h. 126. 
9Muhammad Anis Zakki, “Analisis Pengaruh Kompetensi terhadap Kinerja Karyawan pada 
BMT Tamzis Area Yogyakarta”, Skripsi (Yogyakarta: Fak. Syari’ah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga, 
2015), h. 84. 
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otomatis hal ini akan memengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa itu sendiri terhadap 
kualitas pelayanan yang di berikan. 
4. Realitas Kepuasan Mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 terhadap Kualitas Pelayanan 
Administrasi Akademik Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin 
Makassar 
Berdasarkan hasil penelitian, tercermin dari hasil kategorisasi bahwa dari 81 
responden, terdapat 11 mahasiswa (13,58%) yang tidak puas, 56 mahasiswa 
(69,13%) yang sudah merasa puas, dan 14 mahasiswa (17,28%) yang sudah merasa 
sangat puas terhadap kualitas pelayanan administrasi akademik Fakultas Tarbiyah 
dan Keguruan UIN Alauddin Makassar. Dari hasil hasil tersebut terlihat bahwa 
dominan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar 
angkatan tahun 2014 sudah merasa puas dengan kualitas pelayanan administrasi 
akademik (69,13%) dan hanya sedikit (13,58%) yang merasa tidak puas dengan 
kualitas pelayanan administrasi akademik Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Alauddin Makassar. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pegawai administrasi akademik 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar sudah berhasil memenuhi 
aspek-aspek kepuasan yang dikemukakan oleh Moenir, yakni adanya kemudahan 
dalam pengurusan, memperoleh pelayanan secara wajar tanpa gerutu, mendapatkan 
perlakuan yang sama dalam pelayanan, dan pelayanan yang jujur dan terus terang. 
Hasil penelitian yang memperlihatkan bahwa dominan mahasiswa Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar angkatan tahun 2014 merasa puas 
dengan kualitas pelayanan administrasi akademik (69,13%), hal ini  berbanding lurus 
dengan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan administrasi 
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akademik dalam kategori baik (65,43%). Dapat dilihat dari hasil penelitian tersebut 
bahwa baik kepuasan mahasiswa maupun kualitas pelayanan administrasi akademik 
berada pada angka yang hampir sama, yakni di kisaran 60%, hal ini semakin 
menguatkan akan adanya pengaruh antara kualitas pelayanan administrasi terhadap 
kepuasan mahasiswa. 
Keberhasilan pegawai administrasi menjaga kualitas layanannya menjadikan 
sebagian besar mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar 
angkatan tahun 2014 merasa puas terhadap layanan mereka. Hubungan yang erat 
antara kualitas layanan dan kepuasan mahasiswa ini dapat dilihat dari hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Syamsul Bakri. Dalam penelitiannya, Syamsul Bakri 
meneliti lima aspek kualitas pelayanan untuk mengetahui bagaimana kepuasan 
mahasiswa, hasilnya diketahui bahwa berwujud, keandalan, ketanggapan, jaminan, 
dan empati secara bersamaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa 
pada Biro Administrasi Umum STKIP PGRI Sumatera Barat karena F hitung > F tabel 
atau 44,869 > 2,31 dan nilai signifikansi 0,000 > 0,05. Besarnya pengaruh berwujud, 
keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati secara bersamaan terhadap kepuasan 
mahasiswa pada Biro Administrasi Umum STKIP PGRI Sumatera Barat adalah 
68,9% sedangkan sisanya 31,1% dipengaruhi variabel lainnya selain model yang 
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Berdasarkan hasil temuan penelitian dan analisis data pada bab sebelumnya 
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi kualitas pelayanan 
administrasi dan kompetensi SDM pegawai administrasi berpengaruh 
terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Alauddin Makassar angkatan tahun 2014. Sumbangan pengaruh variabel 
kualitas pelayanan administrasi akademik dan kompetensi SDM pegawai 
administrasi sebesar 55,5% dan sisanya 44,5% dipengaruhi oleh faktor lain. 
2. Kualitas pelayanan administrasi akademik pada Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Alauddin Makassar diperoleh 13 mahasiswa (16,04%) merasa 
bahwa kualitas pelayanan administrasi akademik dalam kategori buruk, 53 
mahasiswa (65,43%) merasa bahwa kualitas pelayanan administrasi 
akademik dalam kategori baik, dan 15 mahasiswa (18,51%) merasa bahwa 
kualitas pelayanan administrasi akademik dalam kategori sangat baik. Dilihat 
dari nilai rata-rata yang diperoleh sebesar 57 apabila dimasukkan dalam tiga 
kategori di atas, berada pada interval 49 ≤ X < 65 yakni dalam kategori baik. 
3. Kompetensi SDM pegawai administrasi akademik pada Fakultas Tarbiyah 
dan Keguruan UIN Alauddin Makassar  diperoleh sebanyak 8 mahasiswa 
(9,87%) merasa bahwa kompetensi SDM pegawai administrasi akademik 





pegawai administrasi akademik sedang, dan 15 mahasiswa (17,28%) merasa 
bahwa kompetensi SDM pegawai administrasi akademik tinggi. Dilihat dari 
nilai rata-rata yang diperoleh sebesar 56 apabila dimasukkan dalam tiga 
kategori di atas, berada pada interval 48 ≤ X < 64 yakni dalam kategori 
sedang. 
4. Realitas kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Alauddin Makassar  angkatan tahun 2014 diperoleh sebanyak 11 mahasiswa 
(13,58%) yang tidak puas, 56 mahasiswa (69,13%) yang sudah merasa puas, 
dan 14 mahasiswa (17,28%) yang sudah merasa sangat puas. Dilihat dari nilai 
rata-rata yang diperoleh sebesar 44 apabila dimasukkan dalam tiga kategori 
di atas, berada pada interval 38 ≤ X < 50 yakni dalam kategori puas.  
B. Implikasi Penelitian 
Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan di atas maka dikemukakan 
saran-saran sebagai implikasi dari hasil penelitian sebagai berikut: 
1. UIN Alauddin Makassar, sebagai salah satu Perguruan Tinggi Negeri 
hendaknya lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanan administrasi 
akademik di setiap Fakultas, utamanya pada Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan agar tingkat kepuasan mahasiswanya terhadap pelayanan 
administrasi akademik bisa menjadi tinggi, sehingga mahasiswa sebagai 
salah satu stakeholder akan merasa terpenuhi hak-haknya. 
2. Diharapkan kepada para pegawai administrasi akademik pada Fakultas 




3. Diharapkan kepada para mahasiswa agar bisa menjadikan hasil penelitian ini 
sebagai salah satu sumber belajar dan bisa lebih bersikap kritis dalam upaya 
pemenuhan hak akan pelayanan administrasi yang baik. 
4. Untuk peneliti selanjutnya, pada penelitian ini, peneliti tidak begitu 
memperhatikan faktor-faktor lain selain aspek kualitas pelayanan 
administrasi dan kompetensi SDM yang bisa mempengaruhi kepuasan 
mahasiswa. Disarankan kepada peneliti selanjutnya dengan topik yang sama 
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Kisi-Kisi Instrumen Kualitas Pelayanan Administrasi Akademik  
Fakultas Tarbiyah Dan Keguruan UIN Alauddin Makassar 
 





Ketepatan waktu pelayanan 







Pelayanan yang ramah 
serta selalu siap menolong. 











untuk cepat tanggap dalam 




secara profesional pada saat 
jam sibuk. 





kecakapan administrasi    
akademik atas pengetahuan 
terhadap layanan secara 
tepat. 
9 11 2 
Melakukan komunikasi 
yang efektif dengan 
mahasiswa. 

















antar pegawai dengan 
mahasiswa. 
14 16 2 
Berwujud 
(Tangibles) 
Penataan fasilitas fisik, 
seperti gedung dan 
ruangan  front office (ruang 
pelayanan) yang baik 
17 19 2 
Penampilan rapi karyawan 18 20 2 
Jumlah Total 20 
Format Penilaian 
Ket:  Favourable : positif 
Unfavourable : Negatif 
Untuk menskor skala kategori Likert, jawaban diberi bobot atau disamakan dengan nilai 























Skala Psikologi Sebelum Uji Coba 
 
Prodi/Jurusan : 
Petunjuk : Soal A 
1.   Awali dengan membaca Basmalah dan diakhiri dengan Hamdalah 
2. Baca dan pahamilah setiap pernyataan berikut ini dan kemudian nyatakanlah apakah 
isinya sesuai dengan apa yang anda alami sebenarnya. Jawaban dijamin 
kerahasiaannya dan tidak akan mempengaruhi nilai kamu. Isi dengan cara memberikan 
tanda centang (√) pada kolom dengan pilihan sebagai berikut : 
 SS  artinya Anda Sangat Setuju 
 S artinya Anda Setuju 
KS artinya Anda Kurang Setuju 
TS  artinya Anda Tidak Setuju 
NO PERNYATAAN SS S KS TS 
1 
Pegawai administrasi melayani tepat waktu sesuai dengan janji 
yang diberikan. 
    
2 
Pegawai administrasi melayani dengan ramah serta selalu siap 
menolong. 
    
3 
Pegawai administrasi melayani tidak tepat waktu sesuai dengan 
janji yang diberikan. 
    
4 
Pegawai administrasi melayani dengan cemberut dan cenderung 
tidak membantu 
    
5 
Pegawai administrasi bertindak cepat dan tanggap dalam 
menyelesaikan setiap keluhan mahasiswa. 
    
6 
Pegawai administrasi memiliki kemampuan melayani secara 
profesional pada saat jam sibuk. 
    
7 
Pegawai administrasi bertindak lambat dalam menyelesaikan setiap 
keluhan mahasiswa. 
    
8 
Pegawai administrasi tidak profesional dalam melayani pada saat 
jam sibuk. 
    
9 
Pegawai administrasi memiliki pengetahuan dan kecakapan 
administrasi akademik. 
    
10 
Pegawai administrasi melakukan komunikasi yang efektif dengan 
mahasiswa. 
    
11 
Pegawai administrasi kurang tahu dan kurang cakap dalam hal 
pelayanan secara tepat 
    
12 
Pegawai administrasi melakukan komunikasi yang tidak efektif 
dengan mahasiswa. 
    
13 
Pegawai administrasi memberikan perhatian secara individu 
kepada mahasiswa. 




Mahasiswa mudah melakukan komunikasi dengan pegawai 
administrasi 
    
15 
Mahasiswa tidak mendapat perhatian secara individu dari pegawai 
administrasi 
    
16 
Mahasiswa sulit melakukan komunikasi dengan pegawai 
administrasi 
    
17 
Gedung dan ruangan  front office (ruang pelayanan) administrasi 
tertata dengan baik 
    
 18 Penampilan pegawai administrasi rapi     
 19 Gedung dan ruangan  front office (ruang pelayanan) administrasi 
tidak tertata dengan baik dan rapi. 
    






























Skala Psikologi Setelah Uji Coba 
 
Prodi/Jurusan : 
Petunjuk : Soal A 
1.   Awali dengan membaca Basmalah dan diakhiri dengan Hamdalah 
2. Baca dan pahamilah setiap pernyataan berikut ini dan kemudian nyatakanlah apakah 
isinya sesuai dengan apa yang anda alami sebenarnya. Jawaban dijamin 
kerahasiaannya dan tidak akan mempengaruhi nilai kamu. Isi dengan cara memberikan 
tanda centang (√) pada kolom dengan pilihan sebagai berikut : 
 SS  artinya Anda Sangat Setuju 
 S artinya Anda Setuju 
KS artinya Anda Kurang Setuju 
TS  artinya Anda Tidak Setuju 
NO PERNYATAAN SS S KS TS 
1 
Pegawai administrasi melayani tepat waktu sesuai dengan janji 
yang diberikan. 
    
2 
Pegawai administrasi melayani dengan ramah serta selalu siap 
menolong. 
    
3 
Pegawai administrasi melayani tidak tepat waktu sesuai dengan 
janji yang diberikan. 
    
4 
Pegawai administrasi melayani dengan cemberut dan cenderung 
tidak membantu 
    
5 
Pegawai administrasi bertindak cepat dan tanggap dalam 
menyelesaikan setiap keluhan mahasiswa. 
    
6 
Pegawai administrasi memiliki kemampuan melayani secara 
profesional pada saat jam sibuk. 
    
7 
Pegawai administrasi bertindak lambat dalam menyelesaikan setiap 
keluhan mahasiswa. 
    
8 
Pegawai administrasi tidak profesional dalam melayani pada saat 
jam sibuk. 
    
9 
Pegawai administrasi memiliki pengetahuan dan kecakapan 
administrasi akademik. 
    
10 
Pegawai administrasi melakukan komunikasi yang efektif dengan 
mahasiswa. 
    
11 
Pegawai administrasi kurang tahu dan kurang cakap dalam hal 
pelayanan secara tepat 
    
12 
Pegawai administrasi melakukan komunikasi yang tidak efektif 
dengan mahasiswa. 
    
13 
Pegawai administrasi memberikan perhatian secara individu 
kepada mahasiswa. 




Mahasiswa mudah melakukan komunikasi dengan pegawai 
administrasi 
    
15 
Mahasiswa tidak mendapat perhatian secara individu dari pegawai 
administrasi 
    
16 
Mahasiswa sulit melakukan komunikasi dengan pegawai 
administrasi 
    
17 
Gedung dan ruangan  front office (ruang pelayanan) administrasi 
tertata dengan baik 
    
 18 Penampilan pegawai administrasi rapi     
 19 Gedung dan ruangan  front office (ruang pelayanan) administrasi 
tidak tertata dengan baik dan rapi. 
    




























Kisi-Kisi Instrumen Kompetensi SDM Pegawai Administrasi Akademik 







Pegawai administrasi ahli dalam 
melaksanakan tugasnya. 
1 3 
4 Pegawai administrasi 




Pegawai administrasi mengetahui 




Pegawai administrasi memiliki 
informasi yang luas. 
6 8 
Peran social 
Pegawai administrasi terlihat 
meyakinkan sesuai dengan 
tuagsnya/perannya. 
9 10 2 
Citra diri 
Pegawai administrasi 
menampilkan citra yang baik. 
11 12 2 
Sifat/ciri 
Pegawai administrasi 
memperlihatkan sifat yang baik. 
13 15 
4 
Pegawai administrasi memiliki 
kebiasaan yang baik 
14 16 
Motif 
Pegawai administrasi memiliki 
inisiatif-inisiatif yang membantu 
pelayanan administrasi 
17 18 2 
Jumlah total 9 9 18 
 
Format Penilaian 
Ket:  Favourable : positif 
Unfavourable : Negatif 
Untuk menskor skala kategori Likert, jawaban diberi bobot atau disamakan dengan nilai 
kuantitatif 4,3,2,1 untuk empat pilihan pernyataan atau pernyataan positif. Dan 1,2,3,4 




Skala Psikologi Sebelum Uji Coba  
Prodi/Jurusan : 
Petunjuk : Soal C 
3.   Awali dengan membaca Basmalah dan diakhiri dengan Hamdalah 
4. Baca dan pahamilah setiap pernyataan berikut ini dan kemudian nyatakanlah apakah 
isinya sesuai dengan apa yang Anda alami sebenarnya. Jawaban dijamin kerahasiaannya 
dan tidak akan mempengaruhi nilai kamu. Isi dengan cara memberikan tanda centang (√) 
pada kolom dengan pilihan sebagai berikut : 
 SS  artinya Anda Sangat Setuju 
 S artinya Anda Setuju 
KS artinya Anda Kurang Setuju 
TS  artinya Anda Tidak Setuju 
NO PERNYATAAN SS S KS TS 
1 Pegawai administrasi ahli dalam melaksanakan tugasnya.     
2 Pegawai administrasi melaksanakan tugasnya dengan cakap.     
3 Pegawai administrasi tidak ahli dalam melaksanakan 
tugasnya. 
    
4 Pegawai administrasi tidak melaksanakan tugasnya dengan 
cakap. 
    
5 Pegawai administrasi mengetahui hal-hal yang terkait dengan 
tugasnya 
    
6 Pegawai administrasi memiliki informasi yang luas.     
7 Pegawai administrasi tidak tahu tugas-tugasnya.     
8 Pegawai administrasi tidak luas wawasannya.     
9 Pegawai administrasi terlihat meyakinkan sesuai dengan 
tugas/perannya. 
    
10 Pegawai administrasi terlihat tidak meyakinkan.     
11 Pegawai administrasi menampilkan citra yang baik.     
12 Pegawai administrasi menampilkan citra yang buruk.     
13 Pegawai administrasi memperlihatkan sifat yang baik     
14 Pegawai administrasi memiliki kebiasaan yang baik     
15 Pegawai administrasi memperlihatkan sifat yang buruk     
16 Pegawai administrasi memiliki kebiasaan yang buruk     
17 Pegawai administrasi memiliki inisiatif-inisiatif yang     
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membantu pelayanan administrasi 
 18 Pegawai administrasi tidak memiliki inisiatif-inisiatif yang 
membantu pelayanan administrasi 
























Skala Psikologi Setelah Uji Coba  
Prodi/Jurusan : 
Petunjuk : Soal C 
1. Awali dengan membaca Basmalah dan diakhiri dengan Hamdalah 
2. Baca dan pahamilah setiap pernyataan berikut ini dan kemudian nyatakanlah apakah 
isinya sesuai dengan apa yang Anda alami sebenarnya. Jawaban dijamin kerahasiaannya 
dan tidak akan mempengaruhi nilai kamu. Isi dengan cara memberikan tanda centang (√) 
pada kolom dengan pilihan sebagai berikut : 
 SS  artinya Anda Sangat Setuju 
 S artinya Anda Setuju 
KS artinya Anda Kurang Setuju 
TS  artinya Anda Tidak Setuju 
NO PERNYATAAN SS S KS TS 
1 Pegawai administrasi ahli dalam melaksanakan tugasnya.     
2 Pegawai administrasi melaksanakan tugasnya dengan cakap.     
3 Pegawai administrasi tidak ahli dalam melaksanakan 
tugasnya. 
    
4 Pegawai administrasi tidak melaksanakan tugasnya dengan 
cakap. 
    
5 Pegawai administrasi mengetahui hal-hal yang terkait dengan 
tugasnya 
    
6 Pegawai administrasi memiliki informasi yang luas.     
7 Pegawai administrasi tidak tahu tugas-tugasnya.     
8 Pegawai administrasi tidak luas wawasannya.     
9 Pegawai administrasi terlihat meyakinkan sesuai dengan 
tugas/perannya. 
    
10 Pegawai administrasi terlihat tidak meyakinkan.     
11 Pegawai administrasi menampilkan citra yang baik.     
12 Pegawai administrasi menampilkan citra yang buruk.     
13 Pegawai administrasi memperlihatkan sifat yang baik     
14 Pegawai administrasi memiliki kebiasaan yang baik     
15 Pegawai administrasi memperlihatkan sifat yang buruk     
16 Pegawai administrasi memiliki kebiasaan yang buruk     
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17 Pegawai administrasi memiliki inisiatif-inisiatif yang 
membantu pelayanan administrasi 
    
 18 Pegawai administrasi tidak memiliki inisiatif-inisiatif yang 
membantu pelayanan administrasi 
























Kisi-Kisi Instrumen Kepuasan Mahasiswa 

























Mahasiswa dilayani tanpa 
adanya kalimat menggerutu 












Mahasiswa dilayani sesuai 
dengan urutannya. 
9 11 





jujur dan terus 
terang. 
Mahasiswa diberikan 
keterangan yang jelas 





keterangan yang jelas 
terkait ketidak beradaan 
pegawai yang dibutuhkan. 
14 16 






Ket:  Favourable : positif 
Unfavourable : Negatif 
Untuk menskor skala kategori Likert, jawaban diberi bobot atau disamakan dengan nilai 
kuantitatif 4,3,2,1 untuk empat pilihan pernyataan atau pernyataan positif. Dan 1,2,3,4 




















Skala Psikologi Sebelum Uji Coba 
Prodi/Jurusan : 
Petunjuk : Soal B 
5.   Awali dengan membaca Basmalah dan diakhiri dengan Hamdalah 
6. Baca dan pahamilah setiap pernyataan berikut ini dan kemudian nyatakanlah apakah 
isinya sesuai dengan apa yang Anda alami sebenarnya. Jawaban dijamin kerahasiaannya 
dan tidak akan mempengaruhi nilai kamu. Isi dengan cara memberikan tanda centang (√) 
pada kolom dengan pilihan sebagai berikut : 
 SS  artinya Anda Sangat Setuju 
 S artinya Anda Setuju 
KS artinya Anda Kurang Setuju 
TS  artinya Anda Tidak Setuju 
NO PERNYATAAN SS S KS TS 
1 Saya mudah menemui semua pegawai administrasi.     
2 Pegawai administrasi selalu ada di tempat pada jam kerja.     
3 Saya sulit menemui semua pegawai administrasi     
4 Pegawai administrasi tidak selalu ada di tempat pada jam 
kerja 
    
5 Saya mendapat pelayanan tanpa adanya kalimat menggerutu 
atau mengeluh dari pegawai administrasi 
    
6 Saya tidak mendapatkan cemoohan ketika mendapat 
pelayanan administrasi. 
    
7 Saya mendapat pelayanan namun ada kalimat menggerutu 
atau mengeluh dari pegawai administrasi 
    
8 Saya mendapatkan cemoohan ketika mendapat pelayanan 
administrasi. 
    
9 Saya mendapat pelayanan administrasi sesuai dengan urutan 
kedatangan/antrian. 
    
10 Tidak ada mahasiswa yang mendapatkan perlakuaan khusus 
dalam pelayanan administrasi. 
    
11 Saya mendapat pelayanan administrasi tidak sesuai dengan 
urutan kedatangan/antrian. 
    
12 Ada mahasiswa yang mendapatkan perlakuaan khusus dalam 
pelayanan administrasi. 
    
13 Saya merndapat keterangan yang jelas terkait lama waktu 
pengurusan administrasi. 
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14 Saya mendapatkan keterangan yang jelas terkait ketidak 
beradaan pegawai yang dibutuhkan. 
    
15 Saya tidak merndapat keterangan yang jelas terkait lama 
waktu pengurusan administrasi. 
    
16 Saya tidak mendapatkan keterangan yang jelas terkait 
ketidak beradaan pegawai yang dibutuhkan. 























Skala Psikologi Setelah Uji Coba 
Prodi/Jurusan : 
Petunjuk : Soal B 
1. Awali dengan membaca Basmalah dan diakhiri dengan Hamdalah 
2. Baca dan pahamilah setiap pernyataan berikut ini dan kemudian nyatakanlah apakah 
isinya sesuai dengan apa yang Anda alami sebenarnya. Jawaban dijamin kerahasiaannya 
dan tidak akan mempengaruhi nilai kamu. Isi dengan cara memberikan tanda centang (√) 
pada kolom dengan pilihan sebagai berikut : 
 SS  artinya Anda Sangat Setuju 
 S artinya Anda Setuju 
KS artinya Anda Kurang Setuju 
TS  artinya Anda Tidak Setuju 
NO PERNYATAAN SS S KS TS 
1 Saya mudah menemui semua pegawai administrasi.     
2 Pegawai administrasi selalu ada di tempat pada jam kerja.     
3 Saya sulit menemui semua pegawai administrasi     
4 Pegawai administrasi tidak selalu ada di tempat pada jam 
kerja 
    
5 Saya mendapat pelayanan tanpa adanya kalimat menggerutu 
atau mengeluh dari pegawai administrasi 
    
6 Saya tidak mendapatkan cemoohan ketika mendapat 
pelayanan administrasi. 
    
7 Saya mendapat pelayanan namun ada kalimat menggerutu 
atau mengeluh dari pegawai administrasi 
    
8 Saya mendapatkan cemoohan ketika mendapat pelayanan 
administrasi. 
    
9 Saya mendapat pelayanan administrasi sesuai dengan urutan 
kedatangan/antrian. 
    
10 Tidak ada mahasiswa yang mendapatkan perlakuaan khusus 
dalam pelayanan administrasi. 
    
11 Saya mendapat pelayanan administrasi tidak sesuai dengan 
urutan kedatangan/antrian. 
    
12 Ada mahasiswa yang mendapatkan perlakuaan khusus dalam 
pelayanan administrasi. 
    
13 Saya merndapat keterangan yang jelas terkait lama waktu 
pengurusan administrasi. 
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14 Saya mendapatkan keterangan yang jelas terkait ketidak 
beradaan pegawai yang dibutuhkan. 
    
15 Saya tidak merndapat keterangan yang jelas terkait lama 
waktu pengurusan administrasi. 
    
16 Saya tidak mendapatkan keterangan yang jelas terkait ketidak 
beradaan pegawai yang dibutuhkan. 

























DATA HASIL PENELITIAN 
A. Data Kualitas Pelayanan Administrasi Akademik 
Item/ 
Resp 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 Jumlah 
1 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 59 
2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 53 
3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 4 3 3 3 53 
4 3 3 3 3 3 1 3 2 2 1 3 3 2 2 2 3 1 3 2 4 49 
5 4 3 2 4 3 4 1 2 3 4 4 4 1 4 2 3 3 3 4 4 62 
6 2 3 3 3 3 1 3 2 3 3 3 4 1 2 2 3 2 4 2 3 52 
7 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 54 
8 2 3 2 4 2 2 3 4 3 2 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 61 
9 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 1 2 2 2 3 3 3 3 48 
10 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 54 
11 3 4 4 2 3 2 3 2 2 4 3 2 3 2 3 2 2 3 3 1 53 
12 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 1 3 4 4 4 3 4 4 70 
13 3 2 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 66 
14 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 4 3 2 3 3 4 2 3 2 4 57 
15 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 4 3 1 2 2 4 4 4 4 4 58 
16 2 2 2 2 3 2 3 3 3 1 3 2 2 1 2 2 2 3 2 4 46 
17 2 3 2 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60 
18 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 60 
19 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 57 
20 3 4 1 4 4 4 2 1 4 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 55 
21 3 4 1 4 4 4 1 1 4 4 1 1 4 4 1 2 4 4 1 1 53 
22 3 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 69 
23 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 57 
24 3 4 3 4 2 1 3 2 3 3 4 4 1 3 2 4 3 4 4 4 61 
25 3 3 3 4 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 58 
26 2 4 2 4 4 2 4 4 2 4 4 4 3 3 2 2 4 4 4 4 66 
27 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58 
28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 67 
29 3 3 3 3 1 1 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 48 
30 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 3 2 4 3 4 66 
31 4 4 4 3 4 1 2 2 4 4 4 4 2 2 2 4 3 3 4 4 64 
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32 4 2 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 2 4 2 3 4 4 3 3 68 
33 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 4 2 4 4 4 4 4 67 
34 2 3 1 2 2 2 2 2 4 3 2 3 3 2 3 3 4 4 4 4 55 
35 3 3 4 3 3 3 3 3 4 1 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 64 
36 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 65 
37 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 2 3 2 3 3 4 3 4 64 
38 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 61 
39 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 1 3 2 4 3 4 4 3 67 
40 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 45 
41 2 2 3 3 2 1 3 2 4 3 3 3 1 2 2 3 4 4 4 4 55 
42 3 4 4 3 4 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 1 3 4 3 4 53 
43 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 58 
44 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 4 4 4 4 73 
45 3 3 3 4 3 2 2 2 3 4 4 3 3 2 2 2 1 4 2 3 55 
46 2 2 2 3 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 4 4 47 
47 3 4 3 4 3 2 3 3 3 4 3 3 1 2 2 3 2 4 2 3 57 
48 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 60 
49 3 4 3 4 4 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 67 
50 3 3 4 3 3 1 3 2 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 61 
51 2 3 3 4 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 4 3 4 4 4 4 59 
52 1 2 3 3 2 2 2 3 3 2 4 3 1 1 4 3 1 3 2 4 49 
53 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 4 4 4 62 
54 3 4 2 3 4 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 3 1 57 
55 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 57 
56 3 4 2 3 3 3 2 2 3 3 2 4 3 4 4 4 3 4 4 4 64 
57 2 2 2 2 2 1 1 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 46 
58 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 2 2 3 3 2 4 2 4 61 
59 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 53 
60 3 3 3 3 2 1 2 3 3 2 2 2 3 2 4 4 2 2 4 4 54 
61 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 55 
62 2 3 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 43 
63 2 4 3 4 3 3 4 3 2 3 4 4 3 3 3 3 1 1 2 4 59 
64 3 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 3 3 4 4 45 
65 3 4 2 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 2 4 4 4 4 70 
66 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 4 52 
67 1 3 1 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 1 2 1 2 3 2 3 42 
68 2 3 1 4 3 1 1 2 4 2 1 3 3 4 2 4 2 4 2 4 52 
69 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 47 
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70 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 47 
71 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 49 
72 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 57 
73 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 1 4 1 4 4 4 3 3 69 
74 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 4 2 4 3 4 4 4 67 
75 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 4 61 
76 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 29 
77 2 3 3 3 1 2 2 2 4 2 3 3 1 3 2 2 4 3 1 3 49 
78 3 3 2 3 2 3 3 3 3 1 2 2 2 3 3 2 1 2 2 2 47 
79 3 3 3 4 4 1 1 2 1 2 1 3 2 3 4 3 3 4 1 3 51 
80 3 2 2 4 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 52 



















B. Data Kompetensi SDM  
Item/ 
Resp 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 Jumlah 
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 2 2 3 52 
2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 39 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 52 
4 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 49 
5 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 61 
6 3 3 3 3 3 2 4 3 2 3 3 4 3 2 4 3 4 3 55 
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 
8 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 51 
9 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 50 
10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 53 
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 55 
12 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 63 
13 4 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 42 
14 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 63 
15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 59 
16 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 48 
17 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 60 
18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 52 
19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 52 
20 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 56 
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 69 
22 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 65 
23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 56 
24 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 65 
25 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 2 3 54 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 69 
27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 
28 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 68 
29 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 2 2 55 
30 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 1 4 3 3 4 4 4 66 
31 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 62 
32 4 4 3 1 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 64 
33 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 62 
34 2 1 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 1 1 40 
86 
 
35 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 60 
36 4 4 2 4 4 3 2 1 3 2 3 2 3 3 2 2 4 2 50 
37 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 64 
38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 
39 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 64 
40 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 44 
41 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 64 
42 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 49 
43 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 61 
44 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 63 
45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 
46 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 65 
47 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 63 
48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 
49 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 64 
50 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 60 
51 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 62 
52 3 2 4 3 3 2 4 2 1 3 3 3 3 2 3 3 2 3 49 
53 3 3 4 4 3 3 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 58 
54 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 59 
55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 
56 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 65 
57 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 48 
58 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 2 2 59 
59 3 3 3 4 3 3 4 2 3 4 3 4 2 2 4 4 3 4 58 
60 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 2 4 3 3 4 4 2 3 56 
61 2 2 2 4 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 48 
62 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 47 
63 2 3 4 4 2 3 4 4 3 4 3 4 2 2 3 4 2 2 55 
64 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 59 
65 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 
66 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 50 
67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 53 
68 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 53 
69 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 50 
70 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 53 
71 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 
72 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 
87 
 
73 4 4 3 3 4 4 4 3 3 1 4 4 3 4 4 4 3 3 62 
74 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 66 
75 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 56 
76 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 3 1 1 23 
77 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 56 
78 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 45 
79 3 3 4 2 1 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 3 61 
80 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 47 





















C. Data Kepuasan Mahasiswa  
Item/ 
Resp 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 Jumlah 
1 2 2 2 4 3 3 3 3 2 3 3 4 2 2 2 3 43 
2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 30 
3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 40 
4 3 1 4 2 3 3 2 2 1 1 2 2 3 2 2 1 34 
5 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 1 4 2 52 
6 2 2 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 2 4 4 53 
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 47 
8 2 2 1 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 46 
9 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 1 3 3 2 2 2 37 
10 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 39 
11 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 2 2 4 46 
12 3 3 4 4 1 3 3 3 3 2 4 3 4 4 3 3 50 
13 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 4 4 50 
14 2 2 4 3 4 4 4 4 1 2 1 3 3 4 3 4 48 
15 1 2 2 2 2 1 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 45 
16 1 2 2 2 2 1 4 4 2 3 2 4 2 2 2 2 37 
17 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 
18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 
19 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 42 
20 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 48 
21 3 2 2 4 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 3 1 49 
22 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 56 
23 2 2 2 3 3 3 4 4 3 2 4 2 3 2 3 2 44 
24 2 2 3 1 3 3 4 4 3 4 3 4 1 4 4 4 49 
25 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 1 2 2 36 
26 2 3 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 1 48 
27 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
28 2 3 2 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 2 2 51 
29 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 42 
30 2 2 3 1 2 4 2 4 3 3 3 4 4 4 3 4 48 
31 1 2 2 4 3 3 4 4 3 2 4 3 3 2 2 2 44 
32 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 55 
33 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 45 
34 3 1 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 2 2 3 3 46 
89 
 
35 2 3 4 3 3 3 4 4 3 1 4 3 2 2 2 2 45 
36 2 4 3 2 1 1 4 4 4 2 4 1 4 2 2 2 42 
37 2 2 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 52 
38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 
39 2 3 2 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 54 
40 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 36 
41 2 2 2 2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 3 2 46 
42 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 37 
43 2 2 2 3 2 4 2 4 3 3 3 3 3 2 3 2 43 
44 3 4 3 4 3 2 3 3 2 1 4 3 1 2 3 3 44 
45 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 49 
46 2 2 2 1 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 44 
47 2 3 2 2 4 4 4 4 3 3 4 4 2 2 2 3 48 
48 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 48 
49 4 4 2 2 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 51 
50 2 2 1 2 2 3 4 4 3 2 4 3 1 4 4 4 45 
51 2 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 49 
52 2 3 3 4 3 3 4 4 3 2 4 3 3 3 4 4 52 
53 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 4 2 3 3 2 46 
54 3 3 2 3 4 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 2 49 
55 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 39 
56 3 2 4 4 3 3 4 4 2 3 2 2 3 3 3 3 48 
57 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 40 
58 3 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 50 
59 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 41 
60 2 3 3 3 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 2 3 46 
61 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 44 
62 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 38 
63 1 1 3 3 3 3 3 3 1 2 2 4 3 3 2 3 40 
64 2 3 2 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 1 2 3 44 
65 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 
66 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 42 
67 1 1 1 1 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 32 
68 1 1 1 2 2 3 4 4 2 4 1 4 4 2 3 4 42 
69 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 1 2 36 
70 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 43 
71 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 43 
72 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 40 
90 
 
73 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 54 
74 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 53 
75 2 2 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 45 
76 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 4 1 22 
77 2 1 2 3 3 3 3 4 4 4 3 4 2 3 3 3 47 
78 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 
79 2 2 1 2 3 1 4 2 3 1 2 2 4 3 4 2 38 
80 2 1 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 37 






















HASIL UJI SPSS 
A. Uji Validitas dan Reabilitas Kualitas Pelayanan 
Reliability 
Scale: Kualitas Pelayanan 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 59 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 59 100.0 
 






















 Mean Std. Deviation N 
VAR00001 2.1356 .75333 59 
VAR00002 2.5424 .81626 59 
VAR00003 2.7966 .86662 59 
VAR00004 3.0000 .87099 59 
VAR00005 2.2881 .72041 59 
VAR00006 1.8136 .77625 59 
VAR00007 2.2542 .77889 59 
VAR00008 2.2203 .76717 59 
VAR00009 2.9322 .78487 59 
VAR00010 2.5932 .85336 59 
VAR00011 2.8305 .67345 59 
VAR00012 2.7119 .83151 59 
VAR00013 2.3729 .84890 59 
VAR00014 2.4237 .79228 59 
VAR00015 2.4068 .83291 59 
VAR00016 2.3390 .86324 59 
VAR00017 2.7119 .87199 59 
VAR00018 3.0169 .68207 59 
VAR00019 2.8814 .81123 59 




















Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 







Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 49.1356 71.912 .243 .499 .873 
VAR00002 48.7288 66.891 .601 .491 .861 
VAR00003 48.4746 70.288 .313 .371 .871 
VAR00004 48.2712 67.408 .518 .564 .864 
VAR00005 48.9831 70.293 .395 .585 .868 
VAR00006 49.4576 69.908 .391 .533 .868 
VAR00007 49.0169 67.776 .561 .671 .862 
VAR00008 49.0508 67.980 .554 .586 .863 
VAR00009 48.3390 68.021 .536 .657 .863 
VAR00010 48.6780 66.119 .629 .671 .859 
VAR00011 48.4407 70.354 .422 .618 .867 
VAR00012 48.5593 66.492 .619 .775 .860 
VAR00013 48.8983 68.300 .468 .504 .866 
VAR00014 48.8475 67.856 .544 .818 .863 
VAR00015 48.8644 70.395 .321 .622 .871 
VAR00016 48.9322 67.961 .483 .641 .865 
VAR00017 48.5593 68.561 .433 .634 .867 
VAR00018 48.2542 69.986 .449 .651 .866 
VAR00019 48.3898 69.345 .413 .541 .867 












B. Uji Validitas dan Reabilitas Kompetensi SDM 
Reliability 
Scale: Kompetensi SDM 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 58 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 58 100.0 
 

























 Mean Std. Deviation N 
VAR00001 2.7069 .79491 58 
VAR00002 2.5517 .77624 58 
VAR00003 2.9655 .77154 58 
VAR00004 2.9310 .72213 58 
VAR00005 2.7759 .72652 58 
VAR00006 2.6724 .71052 58 
VAR00007 3.2586 .71477 58 
VAR00008 3.0690 .95260 58 
VAR00009 2.6552 .71455 58 
VAR00010 3.0517 .66021 58 
VAR00011 2.6552 .68956 58 
VAR00012 3.0690 .83481 58 
VAR00013 2.7586 .60147 58 
VAR00014 2.4828 .68162 58 
VAR00015 3.2069 .81129 58 
VAR00016 3.1724 .81945 58 
VAR00017 2.5690 .84005 58 






















Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 







Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 48.7241 54.519 .691 .869 .869 
VAR00002 48.8793 56.073 .567 .774 .874 
VAR00003 48.4655 56.850 .500 .732 .876 
VAR00004 48.5000 58.781 .358 .779 .881 
VAR00005 48.6552 58.370 .394 .748 .880 
VAR00006 48.7586 56.713 .565 .714 .874 
VAR00007 48.1724 57.022 .531 .673 .875 
VAR00008 48.3621 55.779 .462 .651 .879 
VAR00009 48.7759 58.212 .417 .670 .879 
VAR00010 48.3793 57.573 .525 .539 .876 
VAR00011 48.7759 56.423 .615 .697 .873 
VAR00012 48.3621 57.147 .430 .760 .879 
VAR00013 48.6724 58.084 .526 .737 .876 
VAR00014 48.9483 59.594 .305 .606 .883 
VAR00015 48.2241 54.142 .709 .903 .868 
VAR00016 48.2586 54.932 .631 .864 .871 
VAR00017 48.8621 56.963 .441 .820 .879 












C. Uji Validitas dan Reabilitas Kepuasan Mahasiswa 
Reliability 
Scale: Kepuasan Mahasiswa 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 59 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 59 100.0 
 

























 Mean Std. Deviation N 
VAR00001 2.0678 .80653 59 
VAR00002 2.3220 .77550 59 
VAR00003 2.5424 .81626 59 
VAR00004 2.6271 .96308 59 
VAR00005 2.6780 .83955 59 
VAR00006 2.5763 .81375 59 
VAR00007 2.8475 .88695 59 
VAR00008 3.0678 .82763 59 
VAR00009 2.4068 .98469 59 
VAR00010 2.7288 .90650 59 
VAR00011 2.5763 .83467 59 
VAR00012 2.8983 .86493 59 
VAR00013 2.3390 .86324 59 
VAR00014 2.2712 .86763 59 
VAR00015 2.5424 .72687 59 
























Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 







Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 39.0169 43.741 .430 .550 .802 
VAR00002 38.7627 42.494 .582 .519 .793 
VAR00003 38.5424 44.459 .354 .484 .807 
VAR00004 38.4576 44.770 .254 .436 .815 
VAR00005 38.4068 44.177 .367 .519 .806 
VAR00006 38.5085 42.668 .531 .561 .796 
VAR00007 38.2373 43.150 .432 .416 .802 
VAR00008 38.0169 43.051 .482 .500 .799 
VAR00009 38.6780 42.567 .423 .535 .803 
VAR00010 38.3559 44.233 .325 .388 .809 
VAR00011 38.5085 42.323 .548 .593 .794 
VAR00012 38.1864 42.189 .537 .528 .795 
VAR00013 38.7458 44.262 .345 .346 .808 
VAR00014 38.8136 43.947 .372 .406 .806 
VAR00015 38.5424 45.218 .330 .538 .808 














HASIL OLAH DATA SPSS 
A. Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan 
Frequencies 
Statistics 
Pelayanan   
N Valid 81 
Missing 0 
Mean 56.7531 
Std. Error of Mean .88043 
Median 57.0000 
Mode 57.00 













B. Distribusi Frekuensi Kompetensi SDM 
Frequencies 
Statistics 
SDM   





















C. Distribusi Frekuensi Kepuasan Mahasiswa 
Frequencies 
Statistics 
Kepuasan   





















D. Uji Normalitas 








N 81 81 81 
Normal Parameters
a,b
 Mean 56.75 55.84 44.44 
Std. Deviation 7.924 7.747 6.000 
Most Extreme Differences Absolute .056 .076 .095 
Positive .046 .060 .051 
Negative -.056 -.076 -.095 
Test Statistic .056 .076 .095 








a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 









E. Uji Linieritas 
Kepuasan Mahasiswa  * Kualitas Pelayanan 
ANOVA Table 
 Mean Square F 
Kepuasan Mahasiswa * 
Kualitas Pelayanan 
Between Groups (Combined) 68.978 3.593 
Linearity 1324.027 68.960 
Deviation from Linearity 20.707 1.078 
Within Groups 19.200  




Kepuasan Mahasiswa * Kualitas 
Pelayanan 
Between Groups (Combined) .000 
Linearity .000 
Deviation from Linearity .397 
Within Groups  
Total  
Measures of Association 
 R R Squared Eta Eta Squared 
Kepuasan Mahasiswa * 
Kualitas Pelayanan 




Kepuasan Mahasiswa  * Kompetensi SDM 
ANOVA Table 
 Mean Square F 
Kepuasan Mahasiswa * 
Kompetensi SDM 
Between Groups (Combined) 72.582 3.948 
Linearity 1299.522 70.678 
Deviation from Linearity 23.504 1.278 
Within Groups 18.387  




Kepuasan Mahasiswa * Kompetensi 
SDM 
Between Groups (Combined) .000 
Linearity .000 
Deviation from Linearity .222 
Within Groups  
Total  
 
Measures of Association 
 R R Squared Eta Eta Squared 
Kepuasan Mahasiswa * 
Kompetensi SDM 












t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 8.987 3.622  2.481 .015 
Kompetensi SDM .312 .076 .402 4.091 .000 
Kualitas Pelayanan .318 .075 .420 4.269 .000 
 
a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa 
 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1598.872 2 799.436 48.673 .000
b
 
Residual 1281.128 78 16.425   
Total 2880.000 80    
 
a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa 






H. Analisis Koefisien Determinasi 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .555 .544 4.053 
 




















TABEL T DAN TABEL F 
A. Tabel T 
Titik Persentase Distribusi t (df = 1 – 40)  
Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 
1 1.00000 3.07768 6.31375 12.70620 31.82052 63.65674 318.30884 
2 0.81650 1.88562 2.91999 4.30265 6.96456 9.92484 22.32712 
3 0.76489 1.63774 2.35336 3.18245 4.54070 5.84091 10.21453 
4 0.74070 1.53321 2.13185 2.77645 3.74695 4.60409 7.17318 
5 0.72669 1.47588 2.01505 2.57058 3.36493 4.03214 5.89343 
6 0.71756 1.43976 1.94318 2.44691 3.14267 3.70743 5.20763 
7 0.71114 1.41492 1.89458 2.36462 2.99795 3.49948 4.78529 
8 0.70639 1.39682 1.85955 2.30600 2.89646 3.35539 4.50079 
9 0.70272 1.38303 1.83311 2.26216 2.82144 3.24984 4.29681 
10 0.69981 1.37218 1.81246 2.22814 2.76377 3.16927 4.14370 
11 0.69745 1.36343 1.79588 2.20099 2.71808 3.10581 4.02470 
12 0.69548 1.35622 1.78229 2.17881 2.68100 3.05454 3.92963 
13 0.69383 1.35017 1.77093 2.16037 2.65031 3.01228 3.85198 
14 0.69242 1.34503 1.76131 2.14479 2.62449 2.97684 3.78739 
15 0.69120 1.34061 1.75305 2.13145 2.60248 2.94671 3.73283 
16 0.69013 1.33676 1.74588 2.11991 2.58349 2.92078 3.68615 
17 0.68920 1.33338 1.73961 2.10982 2.56693 2.89823 3.64577 
18 0.68836 1.33039 1.73406 2.10092 2.55238 2.87844 3.61048 
19 0.68762 1.32773 1.72913 2.09302 2.53948 2.86093 3.57940 
20 0.68695 1.32534 1.72472 2.08596 2.52798 2.84534 3.55181 
21 0.68635 1.32319 1.72074 2.07961 2.51765 2.83136 3.52715 
22 0.68581 1.32124 1.71714 2.07387 2.50832 2.81876 3.50499 
23 0.68531 1.31946 1.71387 2.06866 2.49987 2.80734 3.48496 
24 0.68485 1.31784 1.71088 2.06390 2.49216 2.79694 3.46678 
25 0.68443 1.31635 1.70814 2.05954 2.48511 2.78744 3.45019 
26 0.68404 1.31497 1.70562 2.05553 2.47863 2.77871 3.43500 
27 0.68368 1.31370 1.70329 2.05183 2.47266 2.77068 3.42103 
28 0.68335 1.31253 1.70113 2.04841 2.46714 2.76326 3.40816 
29 0.68304 1.31143 1.69913 2.04523 2.46202 2.75639 3.39624 
30 0.68276 1.31042 1.69726 2.04227 2.45726 2.75000 3.38518 
31 0.68249 1.30946 1.69552 2.03951 2.45282 2.74404 3.37490 
32 0.68223 1.30857 1.69389 2.03693 2.44868 2.73848 3.36531 
33 0.68200 1.30774 1.69236 2.03452 2.44479 2.73328 3.35634 
34 0.68177 1.30695 1.69092 2.03224 2.44115 2.72839 3.34793 
35 0.68156 1.30621 1.68957 2.03011 2.43772 2.72381 3.34005 
36 0.68137 1.30551 1.68830 2.02809 2.43449 2.71948 3.33262 
37 0.68118 1.30485 1.68709 2.02619 2.43145 2.71541 3.32563 
109 
 
38 0.68100 1.30423 1.68595 2.02439 2.42857 2.71156 3.31903 
39 0.68083 1.30364 1.68488 2.02269 2.42584 2.70791 3.31279 
40 0.68067 1.30308 1.68385 2.02108 2.42326 2.70446 3.30688 
41 0.68052 1.30254 1.68288 2.01954 2.42080 2.70118 3.30127 
42 0.68038 1.30204 1.68195 2.01808 2.41847 2.69807 3.29595 
43 0.68024 1.30155 1.68107 2.01669 2.41625 2.69510 3.29089 
44 0.68011 1.30109 1.68023 2.01537 2.41413 2.69228 3.28607 
45 0.67998 1.30065 1.67943 2.01410 2.41212 2.68959 3.28148 
46 0.67986 1.30023 1.67866 2.01290 2.41019 2.68701 3.27710 
47 0.67975 1.29982 1.67793 2.01174 2.40835 2.68456 3.27291 
48 0.67964 1.29944 1.67722 2.01063 2.40658 2.68220 3.26891 
49 0.67953 1.29907 1.67655 2.00958 2.40489 2.67995 3.26508 
50 0.67943 1.29871 1.67591 2.00856 2.40327 2.67779 3.26141 
51 0.67933 1.29837 1.67528 2.00758 2.40172 2.67572 3.25789 
52 0.67924 1.29805 1.67469 2.00665 2.40022 2.67373 3.25451 
53 0.67915 1.29773 1.67412 2.00575 2.39879 2.67182 3.25127 
54 0.67906 1.29743 1.67356 2.00488 2.39741 2.66998 3.24815 
55 0.67898 1.29713 1.67303 2.00404 2.39608 2.66822 3.24515 
56 0.67890 1.29685 1.67252 2.00324 2.39480 2.66651 3.24226 
57 0.67882 1.29658 1.67203 2.00247 2.39357 2.66487 3.23948 
58 0.67874 1.29632 1.67155 2.00172 2.39238 2.66329 3.23680 
59 0.67867 1.29607 1.67109 2.00100 2.39123 2.66176 3.23421 
60 0.67860 1.29582 1.67065 2.00030 2.39012 2.66028 3.23171 
61 0.67853 1.29558 1.67022 1.99962 2.38905 2.65886 3.22930 
62 0.67847 1.29536 1.66980 1.99897 2.38801 2.65748 3.22696 
63 0.67840 1.29513 1.66940 1.99834 2.38701 2.65615 3.22471 
64 0.67834 1.29492 1.66901 1.99773 2.38604 2.65485 3.22253 
65 0.67828 1.29471 1.66864 1.99714 2.38510 2.65360 3.22041 
66 0.67823 1.29451 1.66827 1.99656 2.38419 2.65239 3.21837 
67 0.67817 1.29432 1.66792 1.99601 2.38330 2.65122 3.21639 
68 0.67811 1.29413 1.66757 1.99547 2.38245 2.65008 3.21446 
69 0.67806 1.29394 1.66724 1.99495 2.38161 2.64898 3.21260 
70 0.67801 1.29376 1.66691 1.99444 2.38081 2.64790 3.21079 
71 0.67796 1.29359 1.66660 1.99394 2.38002 2.64686 3.20903 
72 0.67791 1.29342 1.66629 1.99346 2.37926 2.64585 3.20733 
73 0.67787 1.29326 1.66600 1.99300 2.37852 2.64487 3.20567 
74 0.67782 1.29310 1.66571 1.99254 2.37780 2.64391 3.20406 
75 0.67778 1.29294 1.66543 1.99210 2.37710 2.64298 3.20249 
76 0.67773 1.29279 1.66515 1.99167 2.37642 2.64208 3.20096 
77 0.67769 1.29264 1.66488 1.99125 2.37576 2.64120 3.19948 
78 0.67765 1.29250 1.66462 1.99085 2.37511 2.64034 3.19804 
79 0.67761 1.29236 1.66437 1.99045 2.37448 2.63950 3.19663 







B. Tabel F 







df untuk pembilang (N1) 
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